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ABSTRAK 
 
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada 
PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Baraka Enrekang 
 
The Effect of Service Quality of Customer Satisfaction in PT. Bank 
Rakyat Indonesia Unit Baraka Enrekang 
 
Nurmiati 
Otto Randa Payangan 
Debora Rira 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana pengaruh kualitas 
pelayanan yang diterapkan oleh PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Baraka 
Enrekang terhadap peningkatan kepuasan nasabah. Adapun metode analisis 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linear berganda.   
Hasil penelitian in menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang terdiri dari 
Tangible (x1), Realibility (x2), Responsiveness (x3), Assurance (x4), dan Empathy 
(x5) secara bersama-sama memiliki pengaruh yang positif, dan hanya variabel 
realibility yang memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah 
dengan tingkat signifikansi sebesar 0,006 atau 0,6%.  
 
Kata kunci: tangible, realibility, responsiveness, assurance, dan empathy.  
 
This research aims to determine the extent of the impact of service quality 
applied by PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Baraka Enrekang to increased 
customer satisfaction. While the methods of analysis used in this research is 
multiple linear regression analysis.  
The results in the research showed that the quality of service consisting of 
Tangible (x1), Realibility (x2), Responsiveness (x3), Assurance (x4), and 
Empathy (x5) together have a positive influence and only realibility variables that 
have significant influence on customer satisfaction with a significance level of 
0.006 or 0.6%. 
 
Keyword: tangible, realibility, responsiveness, assurance, and empathy 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Dalam perbankan, masalah kepuasan dan ketidakpuasan nasabah adalah 
hasil penilaian nasabah terhadap apa yang diharapkannya dengan membeli dan 
menggunakan suatu produk jasa bank. Harapan tersebut lantas dibandingkan 
dengan persepsinya terhadap kualitas yang diterimanya dengan menggunakan 
produk jasa itu. Jika harapannya lebih tinggi dari kualitas produk jasa, ia akan 
merasa tidak puas. Sebaliknya, jika harapannya sama dengan atau lebih rendah 
daripada kualitas produk jasa ia akan merasa puas.  
Menurut Kotler (2000) kualitas pelayanan merupakan totalitas dalam 
bentuk karakteristik barang dan jasa yang menunjukkan kemampuannya untuk 
memuaskan kebutuhan pelanggan, baik yang nampak jelas maupun yang 
tersembunyi. Bagi perusahaan yang bergerak di sektor jasa, pemberian 
pelayanan yang berkualitas pada pelanggan merupakan hal mutlak yang harus 
dilakukan apabila perusahaan ingin mencapai keberhasilan. Maka dari itu, 
pimpinan perusahaan harus berusaha melakukan pengukuran tingkat kepuasan 
nasabah agar dapat mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan yang telah 
dirasakan oleh nasabah. Jaminan kualitas  menjadi prioritas utama bagi setiap 
perusahaan sebagai tolak ukur keunggulan daya saing perusahaan tersebut.  
Sistem pelayanan perlu didukung oleh kualitas pelayanan, fasilitas yang 
memadai serta jaminan bagi nasabah. Salah satu kasus yang terjadi di Bank 
BRI Unit Baraka Enrekang yaitu lambannya pelayanan yang diberikan oleh 
petugas bank kepada nasabah sehingga berakibat pada penumpukan jumlah 
nasabah yang ingin melakukan transaksi. Nasabah harus rela mengantri hingga 
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berjam-jam untuk mendapatkan pelayanan bahkan tidak jarang nasabah harus 
menunggu untuk melakukan transaksi hingga keesokan harinya. Keterlambatan 
pelayanan yang diberikan kepada nasabah juga didasari oleh faktor 
keterbatasan jumlah karyawan Bank BRI serta masih minimnya fasilitas 
pendukung lainnya. Akibatnya, banyak nasabah yang komplain terhadap 
pelayanan yang diberikan oleh Bank BRI Unit Baraka Enrekang yang kurang 
dapat memberikan kepuasan bagi nasabah, terutama dalam hal pelayanan 
kepada nasabah karena dinilai kurang tanggap terhadap keluhan nasabah. 
Oleh karena itu, salah satu upaya yang dilakukan oleh perusahaan yang 
bergerak di bidang jasa perbankan, tepatnya pada bank BRI Unit Baraka 
Enrekang sebagai satu-satunya bank yang bisa masuk ke pelosok daerah di 
Kabupaten Enrekang adalah menerapkan kualitas pelayanan. Kualitas 
pelayanan adalah salah satu upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
nasabah serta ketepatan penyampainnya dalam mengimbangi harapan 
nasabah.  
Menurut Tjiptono (2005), dalam memberikan pelayanan berkualitas 
perusahaan perbankan setidaknya harus memenuhi lima kriteria kualitas 
pelayanan yang sering disebut RATER sehingga dapat menciptakan nasabah 
yang loyal, yaitu reliability (kehandalan), assurance (jaminan), tangible (bukti 
fisik), empathy (komunikasi), dan responsiveness (cepat tanggap). Kehandalan 
dapat dilihat dari kemampuan untuk memberikan jasa secara akurat sesuai yang 
dijanjikan, jaminan dapat dilihat dari pengetahuan dan kemampuan karyawan 
untuk melayani dengan rasa percaya diri, bukti fisik dapat dilihat dari fasilitas 
kasat mata yang dapat dinikmati langsung oleh nasabah, komunikasi yaitu 
karyawan harus memberikan perhatian secara individu kepada nasabah dengan 
mengetahui kebutuhan nasabah, sedangkan cepat tanggap adalah kemampuan 
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karyawan untuk membantu nasabah menyediakan jasa dengan cepat sesuai 
dengan yang diinginkan oleh nasabah. Kelima dimensi kualitas pelayanan 
tersebut digunakan oleh ban BRI dalam meningkatkan kepuasan nasabah 
Salah satu upaya dalam menciptakan pelayanan yang berkualitas adalah 
bank dapat membedakan dirinya sendiri dengan cara konsisten menyampaikan 
mutu lebih tinggi ketimbang pesaingnya. Pihak bank melakukan interaksi 
dengan nasabah yang disertai umpan balik sebagai kontrol dan ukuran 
keberhasilan.  
Penelitian yang dilakukan Prasetyo (2013) tentang pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan nasabah Simpedes di Bank BRI Unit Baki, di 
mana hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan (tangible, 
reliability, assurance, dan empathy) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
nasabah sedangkan variabel responsiveness tidak berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan nasabah. Dari lima variabel yang memengaruhi kepuasan 
nasabah, variabel yang paling dominan pengaruhnya adalah variabel reliability 
Pelayanan yang diterima nasabah dapat dijadikan standar dalam menilai 
kinerja suatu bank yang berarti bahwa kepuasan nasabah adalah hal yang 
utama bagi bank BRI dalam memberikan pelayanan yang sesuai dengan 
harapan nasabah dan fasilitas yang baik sebagai penunjang untuk 
mempertahankan nasabah yang sudah ada serta untuk mendapatkan nasabah 
baru.  
Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan 
penelitian dengan judul: “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Nasabah Pada PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Baraka Enrekang”. 
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1.2 Rumusan Masalah  
Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan sebelumnya, maka yang 
menjadi masalah pokok peneltian adalah : 
1. Apakah kualitas layanan yang terdiri dari tangible, reliability, 
responsiveness, assurance, dan empathy berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia Unit 
Baraka Enrekang.  
2. Di antara lima dimensi kualitas layanan tersebut, manakah yang 
dianggap paling dominan pengaruhnya ? 
  
1.3 Tujuan Penelitian 
Dari rumusan masalah di atas dapat dikemukakan tujuan penelitian ialah : 
1. Untuk mengetahui apakah dimensi kualitas layanan yang terdiri dari 
tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy 
berpengaruh signifikan terhadap peningkatan kepuasan nasabah pada 
PT. Bank BRI Unit Baraka Enrekang. 
2. Untuk mengetahui di antara lima dimensi kualitas layanan tersebut, 
mana yang dianggap paling dominan pengaruhnya. 
 
1.4 Manfaat Penelitian 
Manfaat dari penelitian ini adalah :  
1. Bagi Penulis 
Sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar sarjana ekonomi 
Pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Hasanuddin Makassar. 
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2. Bagi Perusahaan 
Dapat memberikan masukan yang bermanfaat bagi perusahaan dalam 
meningkatkan layanan dengan memerhatikan kepuasan pelanggan.  
3. Bagi Pihak Lain 
Sebagai bahan bacaan dan literatur bagi penelitian selanjutnya yang 
berkaitan dengan penelitian ini.  
 
1.5 Sistematika Penulisan  
Sebagai gambaran ringkas dalam penyusunan ini, penulis membaginya 
dalam tiga bab dengan sistematika sebagai berikut:  
BAB I : Pendahuluan yang terdiri dari latar belakang masalah, rumusan 
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika 
penulisan. 
BAB II    :  Landasan teori yang terdiri dari tinjauan teori dan konsep yang terkait 
dengan penelitian, tinjauan empirik, kerangka pikir, dan hipotesis. 
BAB III   :  Metode penelitian yang terdiri dari daerah dan objek penelitian, 
populasi dan sampel, jenis dan sumber data, metode  pengumpulan 
data, definisi variabel operasional, pengukuran  variabel, uji validitas 
dan realibilitas, dan metode analisis data.  
BAB IV  : Hasil Penelitian yang terdiri dari deskripsi dan tanggapan responden, 
uji instrumen penelitian, metode analisis data, dan pembahasan. 
BAB V  : Penutup yang berisi tentang kesimpulan dan saran dari peneliti.  
 
6 
 
 
BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
2.1 Tinjauan Teori dan Konsep 
2.1.1 Pengertian dan Fungsi Bank  
Menurut Kasmir (2006:2) secara sederhana bentuk bank diartikan sebagai:  
“Lembaga keuangan yang kegiatan usahanya adalah menghimpun dana dari 
masyarakat dan menyalurkan kembali dana tersebut ke masyarakat serta 
memberikan jasa- jasa bank lainnya”.  
Menurut Undang-Undang RI No. 10 Tahun 1998 Tanggal 10 November 
1998 yang dikutip Kasmir (2004:12) Bank adalah: 
“Badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk kredit dan 
atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat 
banyak.  
Dari pengertian-pengertian bank di atas dapat disimpulkan bahwa bank 
merupakan lembaga keuangan yang kegiatannya adalah sebagai berikut : 
a. Menghimpun dana (funding) dari masyarakat dalam bentuk simpanan, 
maksudnya bank mengumpulkan/mencari dana dengan cara membeli 
dari masyarakat luas dalam bentuk simpanan tabungan, giro dan 
deposito. Pembelian dana dari masyarakat ini dilakukan oleh bank 
dengan cara merangsang berbagai strategi agar masyarakat tertarik 
menanamkan dananya. Secara umum jenis simpanan yang ada di 
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bank terdiri dari simpanan tabungan, simpanan giro, dan simpanan 
deposito.   
b. Menyalurkan dana (lending) dari masyarakat, dalam hal ini bank 
memberikan pinjaman (kredit) kepada masyarakat. Dengan kata lain 
bank menyediakan dana bagi masyarakat yang membutuhkannya. 
Pinjaman atau kredit yang diberikan dalam berbagai jenis sesuai 
dengan keinginan nasabah. Jenis kredit yang biasa diberikan oleh 
hampir semua bank adalah seperti kredit investasi, kredit modal kerja, 
dan kredit perdagangan.  
c. Memberikan jasa-jasa bank lainnya (service) seperti penerimaan uang 
(transfer), penagihan surat-surat berharga yang berasal dari dalam 
kota (kliring), penagihan surat-surat berharga yang berasal dari luar 
kota atau luar negeri (inkaso), letter of credit (L/C), bank garansi, dan 
jasa lainnya. Jasa-jasa bank lainnya ini merupakan jasa pendukung 
dari kegiatan produk bank yaitu menghimpun dana dan menyalurkan 
dana.  
Menurut Kasmir (2004:12), dalam perspektif system keuangan fungsi bank 
secara spesifik memiliki tujuh fungsi pokok sebagai berikut: 
1. Fungsi Tabungan  
Dalam fungsi ini bank menyediakan instrumen untuk tabungan, deposito 
atau instrumen simpanan lainnya yang menjanjikan suatu pendapatan 
dengan resiko yang rendah bagi masyarakat.  
2. Fungsi Penyimpanan Kekayaan 
Bank melalui instrument-instrument simpanan menjadi alternatif  sebagai 
tempat  yang oleh masyarakat difungsikan sebagai penyimpanan 
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kekayaan selama belum digunakan oleh penyimpannya untuk 
dibelanjakan.  
3. Fungsi Likuiditas  
Lembaga perbankan merupakan instrumen penting dalam menentukan 
tingkat likuiditas. Di sini diartikan bahwa dengan kedudukannya sebagai 
penyimpan asset dalam bentuk uang dan surat-surat berharga maka 
bank memiliki kemampuan untuk mengkonversikan simpanan dan surat-
surat berharga yang dikelolanya untuk menjadi asset tunai.  
4. Fungsi Kredit 
Konsekuensi dari fungsi intermediasi adalah menghubungkan 
kepentingan masyarakat yang kelebihan dana dan kekurangan dana. 
Dari sisi masyarakat yang kekurangan dana maka fungsi bank adalah 
menyalurkan dana yang dikelolanya dalam bentuk portofolio atau 
investasi kredit, yang selanjutnya digunakan untuk membiayai aktivitas 
ekonomi yang bersifat riil.  
5. Fungsi Pembayaran  
Bank berfungsi sebagai lembaga yang menjembatani lalu lintas 
pembayaran barang dan jasa melalui alat-alat pembayaran yang 
dimilikinya seperti cek, bilyet giro, credit card maupun transfer uang.  
6. Fungsi Resiko  
Bank memberikan alternatif  perlindungan terhadap resiko baik secara 
langsung melalui instrument yang dimilikinya misalnya perlindungan 
asuransi terhadap penyimpanan atau peminjamnya, atau dalam bentuk 
perlindungan terhadap fluktuasi nilai tukar mata uang asing (foreign 
exchange). 
 
9 
 
 
7. Fungsi Kebijakan Keuangan dan Moneter 
Lembaga perbankan merupakan salah satu instrument penting bagi 
pemerintah dalam mengendalikan kebijakan keuangan dan moneter 
untuk mengembalikan atau meningkatkan pertumbuhan ekonomi.  
Sebagai lembaga yang berfungsi intermediary maka kegiatan usaha bank 
pada pokoknya mencakup dua hal. Pertama, untuk menghimpun dana 
masyarakat dan kedua, untuk menyalurkan kembali kepada masyarakat yang 
membutuhkan dalam bentuk pinjaman atau kredit.  
 
2.1.2 Pengertian Jasa 
Perkembangan pemasaran berawal dari tukar menukar barang secara 
sederhana tanpa menggunakan alat tukar seperti uang ataupun logam mulia. 
Dengan berkembangnya ilmu pengetahuan, maka semakin dibutuhkan suatu 
alat tukar yang berlaku secara umum dan untuk itulah diciptakan uang. 
Disamping itu, manusia juga memerlukan jasa dalam mengurus hal-hal tertentu, 
sehingga jasa menjadi bagian utama dalam pemasaran.  
Pengertian jasa dikemukakan oleh Tjiptono (2009:6) sebagai berikut: “Jasa 
adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak 
kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) 
dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Produksi jasa bisa berhubungan 
dengan produk fisik maupun tidak”.  
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Definisi lain, dikemukakan oleh Valarie dan Mary yang kemudian dikutip 
oleh Lupiyoadi (2006:5) bahwa: 
“Jasa pada dasarnya merupakan aktivitas ekonomi yang hasilnya tidak 
merupakan produk dalam bentuk fisik ataupun konstruksi, yang biasanya 
dikonsumsi pada saat yang sama dengan waktu yang dihasilkan dan 
memberikan nilai tambah atas pemecahan masalah yang dihadapi oleh 
konsumen”.  
Berdasarkan pengertian yang telah dikemukakan di atas, tampak bahwa di 
dalam jasa selalu terdapat aspek interaksi antara pihak konsumen dan pemberi 
jasa, meskipun pihak-pihak yang terlibat tidak selalu menyadari. Jasa juga 
merupakan barang, jasa merupakan suatu proses atau aktivitas-aktivitas yang 
tidak berwujud.  
Alma (2004:204) mengemukakan bahwa: “Jasa adalah suatu kegiatan 
ekonomi yang outputnya bukan produk dikonsumsi bersamaan dengan waktu 
produksi dan memberikan nilai tambah (seperti kenikmatan, hiburan dan santai 
sehat) bersifat tidak berwujud”.  
Pengertian jasa menurut Kotler (2002) yaitu setiap tindakan atau unjuk 
kerja yang ditawarkan oleh salah satu pihak ke pihak lain yang secara prinsip 
intangibel dan tidak menyebabkan perpindahan kepemilikan apapun. 
Produksinya bisa terkait dan bisa juga tidak terkait pada suatu produk fisik.  
Penawaran suatu perusahaan kepada pasar biasanya mencakup 
beberapa jenis jasa. Komponen jasa ini dapat merupakan bagian kecil ataupun 
bagian utama/pokok dari keseluruhan penawaran tersebut. Pada kenyataannya, 
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suatu penawaran dapat bervariasi dari dua kutub ekstrim, yaitu murni berupa 
barang pada satu sisi dan jasa murni pada sisi lainnya.  
Menurut Gronroos dalam Huriyati (2005:33), jasa dapat diklasifikasikan 
berdasarkan: 
1. Jenis jasa (type service) 
2. Jasa professional (professional services) 
3. Jasa lainnya  
4. Jenis pelanggan (type of customer) 
5. Individu (individuals) 
6. Organisasi (organization) 
 
Di lain pihak, Kotler (2002) mengklasifikasikan jasa berdasarkan beberapa 
sudut pandang yang berbeda yaitu: 
1. Jasa dibedakan menjadi jasa yang berbasis manusia (people based) 
atau jasa yang berbasis peralatan (equipment based). Jasa berbasis 
peralatan dapat dibedakan lagi menjadi jasa yang dilakukan mesin 
otomatis atau dimonitor oleh operator terlatih atau tidak terlatih. Jasa 
berbasis manusia dibedakan lagi menjadi jasa yang dilakukan oleh 
pekerja terlatih, tidak terlatih atau professional.  
2. Kotler juga mengemukakan bahwa tidak semua jasa memerlukan 
kehadiran klien (client’s presence) dalam menjalankan kegiatannya.  
3. Jasa dapat dibedakan menjadi jasa untuk kebutuhan pribadi atau jasa 
untuk kebutuhan bisnis. Akhirnya, jasa juga dapat dibedakan 
berdasarkan tujuannya (profit atau non profit) dan dalam kepemilikan 
(private atau public).  
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Menurut Payne dalam buku Kotler (2000:11), klasifikasi jasa dapat 
dikelompokkan berdasarkan pembagian sebagai berikut: 
a. Type of services (macam jasa) 
b. Type of seller (macam penjual) 
c. Type of purchases (macam pembeli) 
d. Demand characteristics (karakteristik permintaan) 
e. Degree of intangibility (tingkat ketidaknyataan) 
f. Buying motives (alasan pembelian) 
g. Equipment based versus people based (berdasarkan manusia 
berdasarkan peralatan) 
h. Amount of customer contact (banyaknya interaksi dengan pelanggan) 
i. Service delivery requirements (syarat-syarat penyerahan jasa) 
j. Degree of customization (tingkat fleksibilitas produk) 
k. Degree of labour intensity (tingkat intensitas pekerja) 
 
2.1.3 Karakteristik Pemasaran Jasa  
Menurut Kotler (2007:42) jasa adalah : 
“Setiap kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu pihak kepada 
pihak lain dan pada dasarnya tidak berwujud, serta tidak menghasilkan 
kepemilikan sesuatu. Proses produksinya mungkin berkaitan dengan produk 
fisik atau tidak”. 
Jasa pada dasarnya adalah seluruh aktivitas ekonomi dengan output 
selain produk dalam pengertian fisik, dikonsumsi dan diproduksi pada saat 
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bersamaan, memberikan nilai tambah dan secara prinsip tidak berwujud 
(intangible )bagi pembeli pertamanya.  
Dari definisi yang dikemukakan di atas jika dikaitkan dengan bisnis, 
tampak jelas bahwa bisnis bank dapat dikelompokkan sebagai bisnis jasa, 
karena apa yang ditawarkan atau dijual bank secara fisik tidak berwujud. Giro, 
deposito, tabungan atau kredit, bukan merupakan suatu bentuk produk yang 
tidak tampak secara fisik tetapi hanya berupa fasilitas yang memungkinkan 
nasabah memilih alternatif untuk menyimpan kekayaan mereka dalam bentuk 
uang, apakah untuk memperlancar transaksi maupun investasi.  
Menurut Kotler (2007:45-48) karakteristik pemasaran jasa dapat 
digambarkan sebagai berikut:  
1. Tidak berwujud (intangibility) 
Jasa berbeda dengan barang. Jika barang merupakan suatu objek, alat 
atau benda, maka jasa adalah suatu perbuatan, kinerja atau usaha. Bila 
barang dapat dimiliki, maka jasa hanya dapat dikonsumsi tetapi tidak 
dapat dimiliki. Meskipun sebagian besar jasa dapat dikaitkan dan 
didukung oleh produk fisik namun esensi dari apa yang dibeli pelanggan 
adalah performance yang diberikan oleh suatu pihak kepada pihak 
lainnya. Jasa bersifat intangibility, artinya tidak dapat dilihat, diraba, 
dirasa, atau didengar sebelum dibeli. Seseorang tidak dapat melihat hasil 
dari jasa sebelum ia menikmatinya sendiri. Bila pelanggan membeli jasa, 
maka ia menggunakan, memanfaatkan atau menyewa jasa tersebut. 
Pelanggan tersebut tidak lantas memiliki jasa yang dimilikinya. Oleh 
karena itu, untuk mengurangi ketidakpastian para pelanggan 
memerhatikan tanda-tanda atau bukti kualitas jasa tersebut. Mereka 
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menyimpulkan kualitas jasa dari tempat, orang, peralatan, bahan-bahan 
komunikasi, simbol dan harga yang mereka amati. Kesimpulan yang 
diambil para pelanggan akan banyak dipengaruhi oleh atribut-atribut 
yang digunakan perusahaan jasa, baik atribut yang bersifat objektif yang 
dapat dikuantitatifkan maupun atribut yang bersifat subjektif dan bersifat 
perceptual.  
2. Tidak terpisahkan (inseparability) 
Barang biasanya diproduksi, kemudian dijual, lalu dikonsumsi. 
Sedangkan jasa biasanya dijual terlebih dahulu, baru kemudian 
diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan. Interaksi antara penyedia 
jasa dan pelanggan merupakan ciri khusus dari pemasaran jasa. 
Keduanya memengaruhi hasil dari jasa tersebut. Dalam hubungan 
penyedia jasa dan pelanggan ini, efektivitas individu yang 
menyampaikan jasa merupakan unsur penting. Dengan demikian, kunci 
keberhasilan bisnis jasa ada pada rekruitmen, kompensasi, pelatihan 
dan pengembangan karyawannya. Faktor lain yang tidak kalah 
pentingnya adalah pemberian perhatian khusus pada tingkat 
partisipasi/keterlibatan pelanggan dalam proses jasa. Demikian pula 
halnya dengan fasilitas pendukung jasa sangat perlu diperhatikan dalam 
pemilihan lokasi yang tepat, dalam artian dekat serta mudah dicapai 
pelanggan juga perlu dipertimbangkan. Hal ini berlaku untuk jasa, di 
mana pelanggan yang mendatangi penyedia jasa, maupun sebaliknya 
penyedia jasa yang mendatangi pelanggan.  
3. Bervariasi (variability) 
Jasa bersifat sangat variabel karena memiliki banyak variasi bentuk, 
kualitas dan jenis, tergantung pada siapa , kapan, dan di mana jasa 
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dihasilkan. Ada tiga faktor penyebab variabilitas kualitas jasa yaitu: 
kerjasama atau partisipasi pelanggan selama penyampaian jasa, 
moral/motivasi karyawan dalam menangani pelanggan, dan beban kerja 
perusahaan. Pada industry jasa yang bersifat people-based, komponen 
manusia yang terlibat jauh lebih banyak daripada jasa yang bersifat 
equipment-based. Implikasinya adalah bahwa hasil (outcome) dari 
operasi jasa yang bersifat people-based cenderung kurang 
terstandarisasi dan searah dibandingkan hasil jasa yang bersifat 
equipment based maupun operasi manufaktur. Para pembeli jasa sangat 
peduli terhadap variabilitas jasa yang sangat tinggi ini dan sering kali 
mereka meminta pendapat orang lain sebelum memutuskan untuk 
memilih penyedia jasa. Dalam hal ini, penyedia jasa dapat menggunakan 
tiga pendekatan dalam pengendalian kualitasnya yaitu: 
a. Melakukan investasi dalam seleksi dan pelatihan personil yang baik 
b. Melakukan standarisasi proses pelayanan jasa (service-performance 
process). Hal ini dilakukan dengan menyiapkan suatu cetak biru 
(blueprint) jasa yang menggambarkan peristiwa dan proses jasa 
dalam suatu diagram alur, dengan tujuan untuk mengetahui faktor-
faktor potensial yang dapat menyebabkan kegagalan dalam jasa 
tersebut.  
c. Memantau kepuasan pelanggan sehingga pelayanan yang kurang 
baik dapat dideteksi dan dikoreksi 
4. Tidak Dapat Disimpan (Perishability) 
Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan. 
Sifat jasa yang mudah rusak (perishability) tersebut tidak akan menjadi 
masalah apabila permintaan tetap berjalan lancar. Jika permintaan 
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berfluktuasi, perusahaan-perusahaan jasa menghadapi masalah yang 
rumit. Tetapi kenyataannya permintaan pelanggan akan jasa umumnya 
akan sangat bervariasi dan dipengaruhi faktor musiman. Oleh karena itu, 
perusahaan jasa mengevaluasi kapasitasnya (substitusi dari persediaan 
jasa) guna menyeimbangkan permintaan dan penwaran. Dalam hal ini, 
perlu dilakukan analisis terhadap biaya dan pendapatan bila kapasitas 
ditetapkan terlalu tinggi atau terlampau rendah.  
 
Untuk menciptakan keseimbangan antara permintaan dan penawaran 
harus disusun strategi-strategi yang tepat. Beberapa hal yang dapat dilakukan 
dari sudut permintaan di antaranya adalah: melakukan perbedaan harga pada 
saat permintaan ramai dan permintaan sepi, mengembangkan jasa yang kurang 
diminati konsumen, menambahkan jasa sebagai perlengkapan jasa yang ada 
selama permintaan ramai, dan menunggu sistem pemesanan tempat untuk 
mengatur tingkat permintaan.  
Dari sudut penawaran, beberapa hal yang dapat dilakukan adalah: 
merekrut tenaga kerja part time selama permintaan sedang ramai, melakukan 
efisiensi pekerjaan selama permintaan ramai, meningkatkan partisipasi 
konsumen dalam produksi jasa, membagi jenis jasa, dan mengembangkan 
fasilitas untuk ekspansi masa depan.  
 
Kotler (2007) mengemukakan karakteristik-karakteristik jasa sebagai 
berikut: 
a. Jasa tidak dapat disimpan dan pada umumnya dikonsumsi pada saat 
dihasilkan. 
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b. Jasa bergantung pada waktu, secara umum pelanggan seringkali 
cenderung memanfaatkan jasa secara lebih sering pada waktu tertentu. 
c. Jasa bergantung pada tempat. 
d. Konsumen selalu terlibat dalam proses produksi jasa, karena konsumen 
merupakan bagian integral dari proses tersebut. 
e. Perubahan pada konsep kemanfaatan berarti perubahan proses produksi 
yang terlibat maupun tidak. 
f. Setiap orang dan apa pun yang berhubungan dengan konsumen juga 
turut andil dalam memberikan peranan.  
g. Karyawan penghubung (contact employee) merupakan bagian dari 
proses produksi jasa. 
h. Kualitas jasa tidak dapat diperbaiki pada saat proses produksi karena 
produksi jasa terjadi secara real time,dan konsumen terlibat pada proses 
produksinya. Jika terjadi kesalahan pada saat produksi maka sudah 
terhambat bagi bagian pengendalian kualitas untuk memperbaikinya.  
 
2.1.4 Pengertian Pelayanan dan Kualitas Pelayanan 
 2.1.4.1 Pelayanan 
Kita semua harus dapat memahami bahwa layanan (service) berasal dari 
orang-orang, bukan organisasi atau perusahaan. Dengan demikian, layanan itu 
mungkin diberikan karena satu pihak berkehendak membantu pihak lain secara 
sukarela, atau adanya permintaan dari pihak lain kepada satu pihak untuk 
membantunya secara sukarela.  
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Pelayanan adalah kunci keberhasilan dalam berbagai usaha pada 
kegiatan yang sifatnya jasa. Perannya akan lebih besar dan menentukan jika 
pada kegiatan jasa tersebut kompetisi (persaingan) cukup ketat dalam upaya 
merebut pangsa pasar. Tingkat pelayanan merupakan suatu tingkat yang 
ditunjukkan oleh pusat layanan dalam menangani orang-orang yang 
memerlukan pelayanan.  
Kasmir (2005) mengemukakan bahwa: “Pelayanan adalah sebagai 
tindakan atau perbuatan seseorang atau organisasi untuk memberikan 
kepuasan kepada nasabah”.  
Tjiptono dan Gregorius Chandra (2005) mengemukakan bahwa: “Konsep 
orientasi pelayanan lebih menekankan pada aspek praktik , kebijakan dan 
prosedur layanan pada sebuah organisasi”. 
Menurut Atep Adya Barata (2004) bahwa: “Suatu pelayanan akan 
terbentuk karena adanya proses pemberian layanan tertentu dari pihak 
penyedia layanan kepada pihak yang dilayani”.  
Salah satu cara agar penjualan jasa suatu perusahaan lebih unggul 
dibandingkan para pesaingnya adalah dengan memberikan pelayanan yang 
berkualitas dan bermutu yang memenuhi tingkat kepentingan konsumen. 
Konsumen memilih pemberi jasa berdasarkan pengalaman dan saran yang 
mereka peroleh. Konsumen memilih pemberi jasa berdasarkan peringkat 
kepentingan. Dan setelah menikmati jasa tersebut mereka akan cenderung 
membandingkannya dengan yang mereka harapkan. 
Bila jasa yang mereka nikmati  ternyata berada jauh di bawah jasa yang 
mereka harapkan, para konsumen akan kehilangan minat terhadap pemberi jasa 
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tersebut. Sebaliknya, jika jasa yang mereka nikmati memenuhi atau melebihi 
tingkat kepentingan, mereka akan cenderung memakai kembali produk jasa 
tersebut.  
Tingkat kualitas pelayanan tidak dapat dinilai berdasarkan sudut pandang 
perusahaan tetapi harus dipandang dari sudut pandang penilaian nasabah. 
Karena itu, dalam merumuskan strategi dan program pelayanan, perusahaan 
harus berorientasi pada kepentingan nasabah dengan memerhatikan komponen 
kualitas nasabah.  
 
2.1.4.2 Kualitas Pelayanan 
Kualitas jasa atau kualitas layanan (service quality) berkontribusi signfikan 
bagi penciptaan diferensiasi, positioning, dan strategi bersaing setiap organisasi 
pemasaran, baik perusahaan manufaktur maupun penyedia jasa. Pada 
perusahaan jasa pelayanan yang diberikan adalah produknya, oleh karena itu 
kegiatan merancang pelayanan lebih abstrak dibandingkan kegiatan merancang 
produk.  
Yamit (2002) mengemukakan bahwa: “Pelayanan bukanlah sesuatu yang 
dapat diraba, selain itu pelayanan tidak dapat disimpan dan ditambahkan untuk 
memberikan pelayanan di masa akan datang”. Meskipun demikian, perusahaan 
jasa biasanya lebih fleksibel dan dapat lebih mudah mengubah kegiatan. Jika 
perusahaan jasa mengubah kegiatan, maka ruang kantornya akan lebih mudah 
untuk disesuaikan dengan kegiatan baru tersebut. Dengan kata lain, mengubah 
pelayanan lebih mudah bagi perusahaan jasa dibandingkan dengan pabrik 
dalam mengubah produk.  
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Kualitas jasa berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan 
pelanggan. Harapan pelanggan bisa berupa tiga macam tipe. Pertama, will 
expectation, yaitu tingkat kinerja yang diprediksi atau diperkirakan konsumen 
akan diterimanya, berdasarkan semua informasi yang diketahuinya. Tipe ini 
merupakan tingkat harapan yang paling sering dimaksudkan oleh konsumen 
sewaktu menilai kualitas jasa tertentu. Kedua, should expectation, yaitu tingkat 
kinerja yang dianggap sudah sepantasnya diterima konsumen. Biasanya 
tuntutan dari apa yang seharusnya diterima jauh lebih besar dari apa yang 
diperkirakan akan diterima. Ketiga, ideal expectation, yaitu tingkat kinerja 
optimum atau terbaik yang diharapkan dapat diterima konsumen.  
Tjiptono dan Gregorius Chandra (2005) mengemukakan bahwa: “Kualitas 
pelayanan (service quality) sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan 
yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan”. Berdasarkan 
definisi tersebut, pelayanan bisa diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan 
pelanggan.  
Wyckof dalam buku Fandy Tjiptono (2005) mendefinisikan: “Kualitas 
pelayanan merupakan tingkat keunggulan (excellence) yang diharapkan dan 
pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan”. 
Kualitas berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas memberikan 
dorongan khusus bagi para pelanggan untuk menjalin ikatan relasi saling 
menguntungkan dalam jangka panjang dengan perusahaan. Ikatan emosional 
semacam ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama 
harapan dan kebutuhan spesifik pelanggan. Pada gilirannya, perusahaan dapat 
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meningkatkan kepuasan pelanggan, di mana perusahaan memaksimumkan 
pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan meminimumkan pengalaman 
pelanggan yang kurang menyenangkan.  
 
2.1.5 Kualitas Jasa dan Kepuasan Pelanggan 
2.1.5.1 Kualitas Jasa  
Kualitas jasa menurut Tjiptono  (2005:259) adalah: “Pada prinsipnya 
berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta 
ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggannya”.  
Menurut American Society for Quality Control, kualitas adalah keseluruhan 
ciri-ciri dan karakteristik-karakteristik dari suatu produk/jasa dalam hal 
kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan 
atau bersifat laten.  
Konsep kualitas sendiri pada dasarnya bersifat relatif, yaitu tergantung dari 
perspektif yang digunakan untuk menentukan ciri-ciri dari spesifikasi. Pada 
dasarnya terdapat tiga orientasi kualitas yang seharusnya konsisten satu sama 
lain: (1) persepsi konsumen, (2) produk/jasa, dan (3) proses. Untuk berwujud 
barang, ketiga orientasi ini hampir selalu dapat dibedakan dengan jelas, tetapi 
tidak untuk jasa. Untuk jasa, produk dan proses mungkin tidak dapat dibedakan 
dengan jelas, bahkan produknya adalah proses itu sendiri.  
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Menurut Rangkuti (2003:28) untuk menilai kualitas jasa maka digunakan 
dua komponen yaitu:  
1. Kualitas teknis (outcome), yaitu kualitas hasil kerja penyampaian jasa itu 
sendiri 
2. Kualitas pelayanan (proses), yaitu kualitas cara penyampaian jasa 
tersebut.  
Karena jasa tidak kasat mata serta kualitas jasa tidak selalu dapat 
dievaluasi secara akurat, pelanggan berusaha menilai kualitas jasa berdasarkan 
apa yang dirasakannya yaitu atribut-atribut yang mewakili kualitas proses dan 
kualitas pelayanan. 
Ada sepuluh kriteria umum atau standar yang menentukan kualitas jasa menurut 
Tjiptono (2005:110), yaitu: 
1. Reliability (keandalan) 
2. Responsiveness (ketanggapan) 
3. Competence (kemampuan) 
4. Access (mudah diperoleh) 
5. Courtesy (keramahan) 
6. Communication (komunikasi) 
7. Credibility (dapat dipercaya) 
8. Security (keamanan) 
9. Understanding (memahami pelanggan) 
10. Tangibles (bukti yang kasat mata) 
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Kesepuluh dimensi tersebut dapat disederhanakan menjadi lima dimensi, 
(Tjiptono, 2005:111), yaitu: 
1. Responsiveness (ketanggapan), yaitu kemampuan untuk memberikan 
pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian 
informasi yang jelas. 
2. Reliability (keandalan), yaitu kemampuan untuk melakukan pelayanan sesuai 
yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. 
3. Empathy (empati), yaitu rasa peduli untuk memberikan perhatian secara 
individual kepada pelanggan serta kemudahan untuk dihubungi. 
4. Assurance (jaminan), yaitu pengetahuan, kesopanan petugas serta sifatnya 
yang dapat dipercaya sehingga pelanggan terbebas dari resiko.  
5. Tangibles (bukti langsung), yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan 
karyawan dan sarana komunikasi.  
Salah satu faktor yang menentukan kepuasan pelanggan adalah persepsi 
pelanggan mengenai kualitas jasa yang berfokus pada lima dimensi jasa. 
Kepuasan pelanggan, selain dipengaruhi oleh persepsi kualitas jasa juga 
ditentukan oleh kualitas produk, harga dan faktor-faktor yang bersifat pribadi 
serta yang bersifat situasi sesaat.  
Persepsi pelanggan mengenai kualitas jasa tidak mengharapkan 
pelanggan menggunakan jasa tersebut terlebih dahulu untuk memberikan 
penilaian.  
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2.1.5.2 Kepuasan Pelanggan  
Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa latin “Satis” yang artinya 
cukup baik, memadai dan “Facio” yang artinya melakukan atau membuat. Jadi 
kepuasan bisa diartikan sebagai “upaya pemenuhan sesuatu” (Tjiptono dan 
Chandra, 2005).  
Menurut Kotler kepuasan merupakan tingkat perasaan di mana seseorang 
menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk/jasa yang diterima dan yang 
diharapkan.  
Sedangkan definisi kepuasan pelanggan (customer satisfaction) menurut 
Tsc & Wilton dikutip oleh Tjiptono dan Chandra, (2005) adalah: “Respon 
konsumen pada evaluasi persepsi terhadap perbedaan antara ekspektasi awal 
atau standar kinerja tertentu dan kinerja aktual produk sebagaimana 
dipersepsikan setelah konsumsi produk.” 
Menurut Lupiyoadi (2001:158), pencapaian kepuasan pelanggan melalui 
kualitas pelayanan, dapat ditingkatkan dengan beberapa pendekatan sebagai 
berikut: 
1. Memperkecil kesenjangan-kesenjangan yang terjadi antara pihak 
manajemen dan pelanggan. Misalnya, melakukan penelitian dengan 
metode customer focus yang mengedarkan kuesioner dalam beberapa 
periode, untuk mengetahui persepsi pelayanan menurut pelanggan. 
Demikian juga penelitian dengan metode pengamatan bagi pegawai 
perusahaan tentang pelaksanaan pelayanan.  
2. Perusahaan harus mampu membangun komitmen bersama untuk 
menciptakan visi di dalam perbaikan proses pelayanan. Termasuk di 
dalamnya adalah memperbaiki cara berpikir, perilaku, kemampuan, dan 
pengetahuan dari semua sumber daya manusia yang ada. Misalnya 
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dengan metode brainstorming dan management by walking around untuk 
mempertahankan komitmen pelanggan internal (pegawai). 
3. Memberi kesempatan kepada pelanggan untuk menyampaikan keluhan. 
Dengan membentuk complaint and suggestion system, misalnya dengan 
hotline bebas pulsa.  
4. Mengembangkan dan menerapkan accountable, proactive, dan 
partnership marketing sesuai dengan situasi pemasaran. Perusahaan 
menghubungi pelanggan setelah proses pelayanan terjadi untuk 
mengetahui kepuasan dan harapan pelanggan (accountable). 
Perusahaan menghubungi pelanggan dari waktu ke waktu untuk 
mengetahui perkembangan pelayanannya (proactive). Sedangkan 
partnership marketing adalah pendekatan di mana perusahaan 
membangun kedekatan dengan pelanggan yang bermanfaat untuk 
meningkatkan citra dan posisi perusahaan di pasar.  
Kemudian menurut Kasmir, (2004:67) komponen kepuasan dalam dunia 
perbankan adalah: 
1. Tangibles, merupakan bukti fisik yang harus dimiliki oleh karyawan bank, 
seperti gedung, perlengkapan kantor, daya tarik karyawan, serta 
komunikasi dan sarana fisik lainnya. Oleh karena itu, bukti fisik ini harus 
menarik dan modern. 
2. Responsiveness, yaitu adanya keinginan dan kemauan karyawan bank 
dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Untuk itu, pihak 
manajemen bank perlu memberikan motivasi yang besar agar seluruh 
karyawan bank mendukung kegiatan pelayanan kepada nasabah tanpa 
pandang bulu. Akan lebih baik jika motivasi yang diberikan kepada 
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karyawan akan memperoleh imbalan yang sesuai dengan 
kemampuannya.  
3. Assurance, adanya jaminan bahwa karyawan memiliki pengetahuan, 
kompetensi, kesopanan dan sifat atau perilaku yang dapat dipercaya. 
Hal ini penting agar nasabah yakin bahwa transaksi yang mereka 
lakukan benar dan tepat sasaran.  
4. Reliability, yaitu kemampuan bank dalam memberikan pelayanan yang 
telah dijanjikan dengan cepat, akurat serta memuaskan pelanggannya. 
Guna mendukung hal ini maka setiap karyawan bank sebaiknya 
diberikan pelatihan dan pendidikan guna meningkatkan kemampuannya.  
5. Empathy, yaitu kemampuan memberikan kemudahan serta menjalin 
hubungan dengan nasabah secara efektif. Kemudian mampu memahami 
kebutuhan individu setiap nasabah secara cepat dan tepat. Dalam hal ini 
masalah prosedur kerja dihubungkan dengan tingkat pelayanan kepada 
nasabah.  
 
2.1.5.3 Pengukuran Kepuasan Pelanggan 
Menurut Tjiptono dan Chandra (2005), ada empat metode untuk 
mengukur kepuasan pelanggan, yaitu: 
1. Sistem keluhan dan saran 
Organisasi yang berorientasi pada pelanggan (customer oriented) perlu 
menyediakan kesempatan dan akses yang mudah dan nyaman bagi 
pelanggannya guna menyampaikan saran, kritik, pendapat dan keluhan 
mereka. 
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2. Ghost Shopping  (mystery shopping) 
Cara lain untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan 
adalah dengan mempekerjakan beberapa orang Ghost Shoppers untuk 
berperan sebagai pelanggan potensial dan mereka diminta berinteraksi 
dengan staf penyedia jasa. Kemudian setelah itu mereka harus 
melaporkan temuan-temuannya berkaitan dengan kekuatan dan 
kelemahan produk, mengamati dan menilai cara penanganan layanan 
permintaan spesifik pelanggan, menjawab pertanyaan dan menangani 
keluhan.  
3. Lost Customer Analysis  
Perusahaan menghubungi pelanggan yang telah berhenti membeli atau 
beralih, hal ini harus dilakukan sebab hal ini bisa dikatakan bahwa 
perusahaan telah gagal dalam memuaskan pelanggannya.  
4. Survey Kepuasan Pelanggan  
Melalui survey, perusahaan akan memperoleh umpan balik secara 
langsung dari pelanggan dan juga akan memberikan pesan positif bahwa 
perusahaan menaruh perhatian terhadap pelanggan mereka. 
Pengukuran kepuasan pelanggan dengan memakai metode ini dapat 
dilakukan dengan berbagai cara di antaranya: 
a. Directly Reported Satisfaction 
Pengukuran secara langsung menggunakan item-item spesifik yang 
menanyakan langsung tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan. 
b. Delivered Satisfaction  
Pertanyaan yang diajukan mengenai (1) Tingkat harapan atau 
ekspektasi pelanggan terhadap kinerja produk pada atribut-atribut 
yang relevan. (2) Persepsi pelanggan terhadap kinerja aktual.  
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c. Problem Analysis  
Pada teknik ini responden diminta untuk mengungkapkan masalah 
yang dihadapi berkaitan dengan produk atau jasa dan memberikan 
saran-saran perbaikan.  
d. Importance-Performance Analysis 
Dalam teknik ini responden diminta untuk menilai tingkat kepentingan 
berbagai atribut relevan dan tingkat kinerja perusahaan pada masing-
masing atribut tersebut. Kemudian nilai rata-rata tingkat kepentingan 
atribut dan kinerja perusahaan akan dianalisis di importance-
performance matrix. Matrix ini sangat bermanfaat sebagai pedoman 
dalam mengalokasikan sumber daya organisasi yang terbatas pada 
bidang-bidang spesifik di mana perbaikan kinerja bisa berdampak 
besar pada total kepuasan pelanggan. 
 
2.1.6 Hubungan Kualitas Layanan Dengan Kepuasan Pelanggan  
Hubungan kualitas layanan dengan kepuasan nasabah tidak terlepas dari 
kreatifitas layanan perbankan. Untuk mewujudkan suatu layanan yang 
berkualitas yang bermuara pada kepuasan nasabah, maka pihak bank harus 
mampu mengidentifikasi siapa nasabahnya sehingga mampu memahami tingkat 
persepsi dan harapan atas kualitas layanan. Hal yang penting  karena kepuasan 
nasabah merupakan perbandingan antara persepsi dengan harapan nasabah 
terhadap layanan yang dirasakan. 
Kualitas layanan yang diberikan oleh bank dalam memenuhi harapan 
nasabah dalam bentuk tampilan fisik yang dimiliki bank, keandalan, kepedulian 
dan perhatian, daya tanggap, dan jaminan nasabah akan dapat memengaruhi 
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kepuasan nasabah. Artinya semakin baik kualitas layanan yang diberikan oleh 
bank, maka nasabah akan semakin puas dengan layanan tersebut.  
Dijelaskan pula oleh Irawan yang kemudian di kutip oleh Sudirman 
(2010:41) bahwa banyak studi dalam bidang kualitas layanan dan kepuasan 
pelanggan telah memberikan kesimpulan yang jelas. Kegagalan perusahaan 
untuk memberikan pelayanan yang sesuai harapan pelanggan 70% adalah 
karena faktor human, sedangkan faktor teknologi dan sistem hanya memberikan 
kontribusi 30%. Oleh karena itu, perusahaan yang berupaya untuk 
meningkatkan kualitas layanan dengan hanya memfokuskan kepada perubahan 
teknologi, akan kecewa pada akhirnya apabila tidak mempersiapkan 
infrastruktur lain yang lebih penting yaitu attitude.  
Pada dasarnya kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan atas produk atau 
jasa berpengaruh pada pola perilaku selanjutnya. Hal ini ditunjukkan pelanggan 
setelah proses pembelian. Apabila pelanggan merasa puas, maka dia akan 
menunjukkan besarnya kemungkinan untuk kembali membeli produk yang 
sama. Pelanggan yang puas juga akan cenderung memberikan referensi yang 
baik terhadap produk kepada orang lain, sebaliknya dengan asumsi pelanggan 
yang tidak puas.  Kesimpulan apabila kepuasan pelanggan dapat tercapai, 
maka diperoleh beberapa manfaat yaitu: 
1. Hubungan antara perusahaan dengan pelanggan menjadi harmonis 
2. Mendorong terciptanya loyalitas dan kesetiaan pelanggan terhadap 
jasa yang dihasilkan 
3. Membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan 
4. Reputasi perusahaan menjadi baik di kalangan pelanggan  
5. Pangsa pasar dan laba perusahaan akan meningkat  
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2.2 Tinjauan Empirik  
Penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
nasabah antara lain : 
Pada penelitian Setirah (2008) yang berjudul Analisis Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Penabung Pada PT. Bank Sulselbar di 
Makassar. Penelitian tersebut menggunakan metode analisis regresi dengan 
jumlah sampel sebanyak 100 responden di mana dimensi kualitas layanan yang 
terdiri dari tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy 
menunjukkan bahwa kelima dimensi layanan tersebut berpengaruh secara 
signifikan terhadap peningkatan kepuasan nasabah. Hasil analisis mengenai 
kelima dimensi kualitas pelayanan maka variabel kualitas layanan yang dominan 
memengaruhi kepuasan nasabah adalah responsiveness.  
Penelitian Prasetyo (2013) yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Nasabah Simpedes di Bank BRI Unit Baki. Penelitian 
tersebut menggunakan metode analisis regresi linear berganda dengan jumlah 
sampel sebanyak 100 responden di mana dimensi kualitas layanan yang terdiri 
dari tangible, reliability, assurance, dan empathy menunjukkan bahwa keempat 
dimensi tersebut berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah 
sedangkan variabel responsiveness tidak berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan nasabah. Dari lima dimensi kualitas pelayanan tersebut, 
variabel yang paling dominan pengaruhnya adalah variabel reliability.  
Gustriani (2012) dalam jurnalnya yang berjudul Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Tabungan BTN Batara, 
penelitian tersebut menggunakan metode analisis regeresi dengan jumlah 
sampel 100 responden, di mana dimensi kualitas layanan yang terdiri dari 
tangible dan empathy berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 
31 
 
 
nasabah, sedangkan reliability, responsiveness, dan assurance tidak 
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dari lima dimensi 
kualitas layanan tersebut, variabel yang paling dominan pengaruhnya terhadap 
kepuasan nasabah yaitu variabel empathy.  
Happy (2009) dalam penelitiannya yang berjudul Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Luwes Loji Wetan 
Solo), menggunakan metode analisis regresi linear berganda dengan sampel 
sebanyak 100 responden, di mana variabel tangible, responsiveness, dan 
assurance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, sedangkan 
variabel reliability dan empathy tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 
kepuasan nasabah. Dari lima variabel yang memengaruhi kepuasan nasabah, 
variabel yang paling dominan pengaruhnya adalah variabel tangible.  
Bandu (2009) dalam penelitiannya yang berjudul Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT. PLN (Persero) Rayon 
Makassar Barat, menggunakan metode analisis regresi linear berganda dengan 
jumlah sampel sebanyak 100 responden dengan variabel penelitian yang terdiri 
dari reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangible, menunjukkan 
bahwa kelima dimensi tersebut berpengaruh secara signifikan terhadap 
peningkatan kepuasan pelanggan. Dari lima variabel yang memengaruhi 
kepuasan pelanggan, variabel yang paling dominan pengaruhnya adalah 
variabel reliability.  
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2.3 Kerangka Pikir  
Untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan, belum ada standar baku 
yang dapat dijadikan pedoman, selain karena kepuasan itu sifatnya relatif juga 
harapan dan interpretasi pelanggan berbeda-beda pula. Tetapi, secara empirik 
kepuasan pelanggan dapat dipahami oleh perusahaan dengan meneliti 5 (lima) 
dimensi kualitas pelayanan yaitu: Reliability (keandalan), Assurance (jaminan), 
Responsiveness (daya tanggap), Tangibility (bukti fisik) dan Empathy 
(kemampuan): 
a. Tangibles (Bukti fisik) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan serta keadaan 
lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata pelayanan yang diberikan oleh 
pemberi jasa.  
1. Karyawan PT. Bank BRI berpenampilan menarik 
2. Peralatan, perlengkapan, dan sarana yang modern 
3. Kondisi lingkungan gedung yang bersih dan nyaman 
4. Mengenakan tanda pengenal yang jelas  
b. Reliability (Kehandalan), yaitu kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan 
terpercaya. 
1. Karyawan PT. Bank BRI memberikan pengarahan atas keunggulan 
produk yang ditawarkan 
2. Ketepatan waktu layanan sesuai dengan waktu yang dijanjikan  
3. Kesiapan karyawan dalam melayani nasabah 
4. Nasabah dapat menikmati layanan transaksi 24 jam phone banking  
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c. Responsiveness (Daya Tanggap), yaitu kemampuan karyawan untuk 
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada 
pelanggan dengan penyampain informasi yang jelas.  
1. Kesiapan petugas dalam melayani nasabah 
2. Kejelasan informasi yang diterima 
3. Ketersediaan staf atau karyawan untuk membantu kesulitan yang 
dihadapi nasabah 
4. Kecepattanggapan karyawan dalam melayani nasabah 
d. Assurance (jaminan), yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan 
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa 
percaya diri para pelanggan kepada perusahaan.  
1. Adanya jaminan keamanan dalam melakukan berbagai layanan jasa 
bank  
2. Karyawan mampu menanamkan kepercayaan kepada nasabah 
3. Karyawan selalu membina hubungan baik dengan nasabah 
4. Image atau citra PT. Bank BRI dimata masyarakat atau nasabah 
cukup terpercaya 
e. Empathy (empati), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 
individual yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan konsumen.  
1. Karyawan memberikan perhatian yang lebih kepada nasabah 
2. Pemahaman karyawan terhadap kebutuhan spesifik nasabah 
3. Perhatian karyawan terhadap nasabah yang komplain 
4. Bagi nasabah baru karyawan PT. Bank BRI terlebih dahulu selalu 
menjelaskan keuntungan untuk semua produk Bank BRI 
 
34 
 
 
Gambar 1 
Kerangka Pikir Penelitian 
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2.4 Hipotesis  
Berdasarkan latar belakang masalah, rumusan masalah, dan kerangka 
pikir yang telah dikemukakan di atas, maka penulis mengemukakan hipotesis 
penelitian sebagai berikut: 
1. Diduga bahwa dimensi kualitas layanan yang terdiri dari tangible, 
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy secara bersama-
sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah pada PT. 
Bank Rakyat Indonesia Unit Baraka Enrekang. 
2. Diduga bahwa dimensi yang dianggap paling dominan pengaruhnya 
adalah dimensi responsiveness. 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
3.1 Daerah dan Objek Penelitian  
Dalam penyusunan penelitian ini, maka penulis melakukan penelitian pada 
PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Baraka Enrekang yang berlokasi di Jalan Poros 
Baraka. Alasan penulis memilih objek tersebut adalah dengan pertimbangan 
bahwa penulis berdomisili di kota yang sama yaitu Baraka, sehingga 
mempermudah dalam perolehan data serta waktu, tenaga, dan biaya dapat 
digunakan seefisien mungkin.  
 
3.2 Populasi dan Sampel  
Populasi menurut Sugiono (2004:73) adalah: 
“Wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai 
kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari 
dan kemudian ditarik kesimpulannya”. 
Penelitian ini dilakukan dengan pengambilan data dari responden. Data 
yang diambil adalah dari sampel yang mewakili seluruh populasi. Maka sampel 
yang diambil harus betul-betul representative (mewakili). 
Sedangkan sampel menurut Sugiono (2004:73) adalah: 
“Bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut”. 
 
Jumlah sampel dalam penelitian ditentukan berdasarkan rumus Slovin 
dikutip dari Umar (2005:108) adalah sebagai berikut: 
37 
 
 
𝑛 =
N
1 + Ne²
 
n    =Ukuran sampel  
N =Ukuran populasi yaitu jumlah total pelanggan/nasabah yang 
menggunakan jasa BRI unit Baraka Enrekang. 
e   =Nilai kritis   
  
Tabel 3.1 
Perkembangan jumlah nasabah pada PT.Bank Rakyat Indonesia Unit 
Baraka Enrekang periode 2014 sampai 2015 
Tahun Jenis nasabah simpanan Jumlah nasabah simpanan 
 
 
2014 
1. Nasabah Giro 
2. Nasabah Deposito 
3. Nasabah Simpedes 
4. Nasabah Tabunganku 
5. Nasabah Britama  
Jumlah keseluruhan  
3 
36 
9.229 
19 
416 
9.703 
 
 
2015 
1. Nasabah Giro  
2. Nasabah Deposito 
3. Nasabah Simpedes 
4. Nasabah Tabunganku 
5. Nasabah Britama 
Jumlah keseluruhan  
4 
40 
10.671 
22 
490 
11.227 
   Sumber : data sekunder di olah PT.Bank Rakyat Indonesia Unit Baraka Enrekang  
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 Dalam penelitian ini jumlah populasi nasabah dengan batas kesalahan 
yang diinginkan adalah 10%, diketahui N = 11.227 nasabah. Maka dengan 
mengikuti perhitungan di atas hasilnya adalah: 
n =
𝑁
1+𝑁𝑒²
 
n =
11.227
1+11.227 (0,10)²
 
n =
11.227
113,27
 
n = 99,11715 (Dibulatkan menjadi 100 responden) 
Teknik pengambilan sampel adalah sampling aksidental yaitu teknik 
penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara 
kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila 
dipandang orang yang kebetulan ditemui cocok dengan sumber data. Kriteria 
sampel yang digunakan adalah nasabah yang sudah satu tahun menggunakan 
jasa layanan Bank BRI Unit Baraka Enrekang.  
 
3.3 Jenis dan Sumber Data  
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 
1. Data Kuantitatif, yaitu dalam bentuk angka yang dapat dihitung , yang 
diperoleh dari perhitungan kuesioner yang akan dilakukan yang 
berhubungan dengan masalah yang dibahas. 
2. Data Kualitatif, yaitu data yang bukan dalam bentuk angka, yang 
diperoleh dari hasil wawancara dengan pelanggan yang berhubungan 
dengan masalah yang dibahas.  
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Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 
1. Data Primer, yaitu data yang diperoleh dari penelitian di lapangan yang 
sumbernya dari responden, di mana merupakan hasil wawancara 
dengan responden dan hasil kuesioner. 
2. Data Sekunder, yaitu data yang diperoleh dari laporan bank, buku-buku 
teks, majalah, brosur, dan referensi lainnya yang berkaitan dengan 
tingkat kepuasan nasabah.  
 
3.4 Metode Pengumpulan Data  
Untuk penulisan ini, penulis mengumpulkan data dan informasi melalui 
penelitian dengan teknik yang digunakan adalah sebagai berikut: 
1. Riset Kepustakaan (Library Research), adalah suatu metode 
pengumpulan data dengan cara melakukan penggalian dan berbagai 
faktor dari karya ilmiah, majalah, internet, dan sebagainya. 
2. Penelitian Lapangan (Field Research), yaitu penelitian yang dilakukan 
pada perusahaan untuk memperoleh data yang berhubungan dengan 
penulisan dengan cara: 
1. Observasi  
Yaitu suatu bentuk penelitian yang dilakukan penulis dengan 
pengamatan baik secara berhadapan langsung maupun secara tidak 
langsung seperti memberikan daftar pertanyaan untuk dijawab. 
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2. Wawancara 
Yaitu suatu bentuk penelitian yang dilakukan  dengan mewawancarai 
pihak-pihak yang bersangkutan dalam organisasi untuk memperoleh 
data yang berhubungan dengan materi pembahasan. 
3. Kuesioner 
Yaitu suatu cara pengumpulan data dengan memberikan atau 
menyebarkan daftar pertanyaan kepada responden, dengan harapan 
mereka akan mamberikan respon atas pertanyaan tersebut.  
 
3.5 Definisi Variabel Operasional  
Definisi variabel operasional yang akan dijadikan acuan pada penelitian ini 
adalah sebagai berikut: 
a. Kualitas layanan adalah setiap kegiatan atau manfaat yang dapat 
diberikan pihak perusahaan perbankan kepada nasabah PT. BRI Unit 
Baraka Enrekang yang meliputi : bukti fisik (Tangible), kehandalan 
(Reliability), daya tanggap (Responsiveness), jaminan (Assurance), 
empati (Empathy) 
b. Tangibles (bukti nyata/fisik), merupakan variabel independen, yang 
dipengaruhi oleh sarana dan prasarana fisik perusahaan dan fasilitas 
pendukung dalam memberikan pelayanan prima kepada pelanggan 
perusahaan. 
c. Reliability (kehandalan), merupakan variabel independen,  yakni 
aspek-aspek kehandalan sistem pelayanan yang diberikan oleh 
pemberi jasa, dalam hal ini apakah jasa yang diberikan sesuai dengan 
standar-standar umum atau bahkan standar internasional.  
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d. Responsiveness (daya tanggap), variabel independen, yaitu 
kemampuan karyawan PT. Bank BRI Unit Baraka Enrekang untuk 
membantu para nasabah dalam memberikan layanan dengan tanggap 
terhadap keluhan konsumen. 
e. Assurance (jaminan), variabel independen, yaitu kemampuan 
perusahaan PT. Bank BRI Unit Baraka Enrekang dalam memberikan 
jaminan akan produk atau jasa yang ditawarkan serta rasa aman 
dalam melakukan transaksi. 
f. Empathy (empati), variabel independen, berkaitan dengan kemudahan 
dalam mendapatkan pelayanan, keramahan, komunikasi dan 
kemampuan memahami kebutuhan pelanggan.  
g. Kepuasan pelanggan merupakan variabel dependen, yaitu perbedaan 
antara tingkat kepentingan dan kinerja atau hasil yang dirasakan 
nasabah berdasarkan pengalaman membeli jasa/produk dengan 
pertimbangan nilai yang diharapkan dengan nilai yang diperoleh 
sehubungan dengan terjadinya kontak layanan pada situasi tertentu.  
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Tabel 3.2 
Operasional Variabel 
 
Variabel 
Penelitian 
 
Definisi Variabel 
 
Sub Variabel 
 
Indikator  
 
Skala  
Kualitas 
Layanan 
(Variabel X) 
Kualitas layanan 
yaitu setiap kegiatan 
atau manfaat yang 
dapat diberikan oleh 
pihak perusahaan 
perbankan kepada 
nasabah.  
Tangible  
(Bukti Fisik) 
1. Karyawan PT. Bank BRI 
berpenampilan menarik. 
2. Peralatan, perlengkapan dan 
sarana yang modern. 
3. Kondisi lingkungan gedung 
yang bersih dan nyaman. 
4. Karyawan bank Mengenakan 
tanda pengenal yang jelas. 
Likert  
  Reliability 
(Kehandalan) 
1. Karyawan PT. Bank BRI 
memberikan pengarahan 
atas keunggulan produk 
yang ditawarkan. 
2. Ketetapan waktu layanan 
sesuai dengan waktu yang 
dijanjikan. 
3. Kesiapan karyawan dalam 
melayani nasabah. 
4. Nasabah dapat menikmati 
layanan transaksi 24 jam 
phone banking 
Likert  
  Responsiveness 
(Daya Tanggap) 
1. Kesiapan petugas dalam 
melayani nasabah. 
2. Kejelasan informasi yang 
diterima. 
3. Ketersediaan staf atau 
karyawan untuk membantu 
kesulitan yang dihadapi 
nasabah. 
4. Kecepattanggapan karyawan 
dalam melayani nasabah. 
Likert  
  Assurance 
(Jaminan) 
1. Adanya jaminan keamanan 
dalam melakukan berbagai 
layanan jasa bank. 
2. Karyawan mampu 
menanamkan kepercayaan 
kepada para nasabah.  
3. Karyawan selalu membina 
hubungan baik dengan 
nasabah. 
4. Image atau citra PT. Bank 
BRI dimata masyarakat atau 
nasabah cukup terpercaya. 
Likert  
  Empathy 1. Karyawan memberikan Likert  
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(Empati) perhatian yang lebih kepada 
nasabah. 
2. Pemahaman karyawan 
terhadap kebutuhan spesifik 
nasabah. 
3. Perhatian karyawan 
terhadap nasabah yang 
komplain.  
4. Bagi nasabah baru, 
karyawan PT. Bank BRI 
terlebih dahulu menjelaskan 
keuntungan untuk semua 
produk Bank BRI. 
Kepuasan 
Pelanggan 
(Variabel Y) 
Kepuasan pelanggan 
adalah perbedaan 
antara tingkat 
kepentingan dan 
kinerja atau hasil 
yang dirasakan. 
Rangkuti (2004:56) 
 1. Keramahan para karyawan 
dalam menangani nasabah. 
2. Kebersihan dan 
kenyamanan memberikan 
kepuasan bagi nasabah. 
3. Karyawan secara efektif 
melakukan komunikasi 
dengan nasabah. 
4. Kecepatan para karyawan 
dalam melayani nasabah 
Likert  
 
3.6 Pengukuran Variabel 
Untuk mempermudah pengujian terhadap analisis yang digunakan, 
idealnya data digunakan dalam bentuk skala interval (scaled values). Dalam 
penelitian ini, data yang tersedia dalam bentuk skala ordinal dengan 
menggunakan skala likert. Cara perhitungan yang digunakan pada skala likert 
sendiri adalah dengan menghadapkan seorang responden dengan beberapa 
pertanyaan kemudian diminta untuk memberikan jawaban. Data yang berhasil 
dikumpulkan dari kuesioner selanjutnya akan diukur dengan bobot hitung 1 
sampai 5, dengan kategori : 
1. Jawaban sangat setuju diberi bobot 5 
2. Jawaban setuju diberi bobot 4 
3. Jawaban cukup setuju/netral diberi bobot 3 
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4. Jawaban tidak setuju diberi bobot 2 
5. Jawaban sangat tidak setuju diberi bobot 1 
Prosedur di atas dipakai dengan menggunakan pedoman yang paling 
umum digunakan. Walizer dan Wiener sebagaimana yang dikutip Sudirman 
(2010:52) menyatakan bahwa skala Likert kadang-kadang disebut dengan 
“suatu penilaian yang dijumlahkan”, karena semua jawaban diberi bobot dan 
kemudian ditambahkan untuk mendapatkan suatu jumlah. Skala Likert ini 
kemudian menskala individu yang bersangkutan dengan menambahkan bobot 
dari jawaban yang dipilih.  
 
3.7 Uji Validitas dan Reliabilitas  
1. Uji Validitas  
Uji validitas adalah pengujian kemampuan suatu instrument pengukur 
untuk mengukur apa yang seharusnya diukur. Suatu instrument 
pengukur dapat dikatakan mempunyai validitas tinggi apabila alat 
tersebut memberikan hasil ukur yang sesuai dengan maksud dilakukan 
pengukuran tersebut yakni korelasi di atas 0,30.  
2. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas adalah kemampuan suatu instrument untuk diuji kembali 
dengan memberikan hasil yang relatif konstan. Suatu instrument 
dikatakan realibel jika memberikan hasil yang relatif sama jika diuji 
secara berulang-ulang, yakni nilai cronbach’salpha di atas 0,60.  
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3.8 Metode Analisis Data  
Metode analisis yang digunakan untuk menganalisis data yang diperoleh 
sekaligus untuk menguji hipotesis yang telah diajukan dalam penelitian ini 
adalah sebagai berikut :  
3.8.1 Metode Analisis Regresi Linear Berganda 
Menurut Sugiono (2004) Metode Analisis Regresi Linear Berganda 
adalah hubungan secara linear antara dua atau lebih variabel independen (X1, 
X2,…Xn) dengan variabel dependen (y). Analisis ini untuk mengetahui arah 
hubungan antara variabel independen dengan variabel dependen apakah 
masing-masing variabel independen berhubungan positif atau atau negatif dan 
untuk memrediksi nilai dari variabel dependen apabila nilai variabel independen 
mengalami kenaikan atau penurunan. Metode analisis yang digunakan dalam 
melihat hubungan atau pengaruh suatu kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
nasabah, yaitu:  
y= a + b1x1 + b2x2 + b3x3 +b4x4 + b5x5 
Dimana:   
y = Tingkat Kualitas  
 x = Kualitas pelayanan 
x1 = Tangible  
x2 = Reliability 
x3 = responsiveness 
x4 = Assurance 
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x5 = Empati 
a = Konstanta  
b1 = Koefisien korelasi dari variabel x1 (Tangible) 
b2 = Koefisien korelasi dari variabel x2 (Reliability) 
b3 = Koefisien korelasi dari variabel x3 (Responsiveness) 
b4 = Koefisien korelasi dari variabel x4 (Assurance) 
b5 = Koefisien korelasi dari variabel x5 (Empati) 
 
r = n.∑  𝑥𝑦 -∑   𝑥. ∑  𝑦 ∶ √𝑛. ∑ 𝑥² − (∑ 𝑥)² . 𝑛. ∑ 𝑦² − (∑ 𝑦)² 
Dimana :  
r  = Korelasi 
n  = Jumlah nasabah/responden 
x = Dimensi kualitas layanan yang terdiri dari: Tangible, Reliability,  
  Responsoveness, Assurance, dan Empathy.  
y  = Tingkat kualitas  
Semua koefisien dari variabel bebas di atas ditaksir dengan menggunakan 
program SPSS. 
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3.8.2 Uji F (Uji Simultan) 
Uji ini digunakan untuk mengetahui pengaruh bersama-sama variabel 
bebas terhadap variabel terikat. Bila Fhitung ˃ Ftabel, maka H1 diterima atau 
secara bersama-sama variabel bebas dapat menerangkan variabel terikatnya 
secara serentak. Sebaliknya apabila Fhitung ˂ Ftabel, maka H0 diterima atau 
secara bersama-sama variabel variabel bebas tidak memiliki pengaruh terhadap 
variabel terikat. Untuk mengetahui pengaruh signifikan secara bersama-sama 
variabel bebas terhadap variabel terikat maka digunakan probability sebesar 5% 
(α=0,05).  
Jika sig ˃α (0,05), maka H0 diterima dan H1 ditolak  
Jika sig ˂α (0,05), maka H0 ditolak dan H1 diterima  
 
3.8.3 Uji T (Uji Parsial) 
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah masing-masing variabel 
bebasnya secara sendiri-sendiri berpengaruh secara signifikan terhadap 
variabel terikatnya. Di mana jika Ttabel ˃  Thitungl, H0 diterima. Jika Ttabel ˂ Thitung, 
maka H1 diterima, begitupun jika sig ˃ α (0,05), maka H0 diterima dan H1 ditolak 
dan jika sig α ˂ (0,05), maka H0 ditolak dan H1 diterima.  
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN 
4.1 Deskripsi Data Responden  
Untuk memudahkan dalam penelitian ini, maka penulis menyebarkan 
kuesioner kepada sejumlah responden, di mana dalam deskripsi responden 
maka tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui sejauh mana 
hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada PT.Bank 
Rakyat Indonesia Unit Baraka Enrekang. 
Dari deskripsi responden ini, diketahui bahwa sampel yang terlibat 
langsung dalam pengisian kuesioner ditentukan sebesar 100 responden, yang 
dikelompokkan menurut usia, jenis kelamin, pendidikan terakhir, dan jenis 
pekerjaan.  
Untuk lebih jelasnya dapat disajikan uraian mengenai deskripsi 
karakteristik responden yaitu sebagai berikut: 
1. Deskripsi responden menurut usia  
Karakteristik responden menurut usia dikelompokkan menjadi empat 
kelompok usia responden yaitu dibawah 25 tahun, 25-35 tahun, 35-50 tahun, 
dan di atas 50 tahun. Deskripsi umur responden yang dapat dilihat pada tabel 
4.1 sebagai berikut: 
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Tabel 4.1 
Karakteristik Responden Menurut Usia 
NO USIA RESPONDEN 
TANGGAPAN RESPONDEN 
ORANG  % 
 1 Dibawah 25 tahun 19 19,0 
 2 25-35 tahun 32 32,0 
 3 35-50 tahun 43 43,0 
 4 Di atas 50 tahun 6 6,0 
  Total Responden  100 100 
         Sumber : data diolah,2016 
Berdasarkan tabel 4.1 di atas, proporsi responden menurut usia 
menunjukkan bahwa sebagian besar responden yang menjadi sampel dalam 
penelitian ini adalah responden yang berumur antara 35-50 tahun yaitu sebesar 
43 orang atau 43%. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah PT. 
Bank Rakyat Indonesia Unit Baraka Enrekang adalah yang berumur antara 35-
50 tahun.  
2. Karakteristik berdasarkan jenis kelamin 
Karakteristik responden menurut jenis kelamin dapat dilihat pada tabel 4.2 
di bawah ini: 
Tabel 4.2 
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
NO JENIS KELAMIN 
TANGGAPAN RESPONDEN 
ORANG % 
 1 LAKI-LAKI 42 42,0 
 2 PEREMPUAN 58 58,0 
  Total Responden  100 100 
          Sumber : data diolah, 2016 
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Data yang diolah pada tabel 4.2 mengenai karakteristik responden 
berdasarkan jenis kelamin, menunjukkan bahwa dari 100 responden yang diteliti 
didominasi oleh perempuan yaitu 58 responden atau 58% dan sisanya 42% 
adalah laki-laki. Sehingga dapat disimpulkan bahwa sebagian besar nasabah 
PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Baraka Enrekang adalah berjenis kelamin 
perempuan.  
3. Karakteristik berdasarkan pendidikan 
Adapun karakteristik responden berdasarkan pendidikan dapat dilihat pada 
tabel berikut ini: 
 
Tabel 4.3 
Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 
NO PENDIDIKAN 
TANGGAPAN RESPONDEN 
ORANG % 
 1 SD 4 4,0 
 2 SLTP 13 13,0 
 3 SMA 50 50,0 
 4 SARJANA 32 32,0 
 5 PASCASARJANA 1 1,0 
  Total Responden  100 100 
          Sumber : data diolah, 2016 
Berdasarkan tabel 4.3 mengenai karakteristik responden menurut tingkat 
pendidikan, maka sebagian besar responden yang menjadi sampel dalam 
penelitian ini adalah responden yang berpendidikan SMA yaitu sebesar 50 
orang atau 50%. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah PT. Bank 
Rakyat indonesia Unit Baraka Enrekang adalah berpendidikan SMA.  
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4. Karakteristik berdasarkan pekerjaan 
Dari hasil kuesioner yang dikumpulkan, maka karakteristik responden 
berdasarkan pekerjaan dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
 
Tabel 4.4 
Karakteristik Responden Berdasarkan jenis Pekerjaan 
NO PEKERJAAN 
TANGGAPAN RESPONDEN 
ORANG % 
1 PELAJAR/MAHASISWA 20 20,0 
2 PETANI 29 29,0 
3 PEGAWAI/KARYAWAN 27 27,0 
4 WIRASWASTA 11 11,0 
5 LAIN-LAIN 13 13,0 
   Total Responden 100 100 
          Sumber : data diolah, 2016 
Berdasarkan tabel 4.4, yakni karakteristik responden berdasarkan jenis 
pekerjaan, nampak bahwa sebagian besar responden memiliki pekerjaan 
sebagai petani yakni sebesar 29 orang atau 29%. Hal ini menunjukkan bahwa 
sebagian besar nasabah PT.Bank Rakyat Indonesia Unit Baraka Enrekang 
didominasi oleh petani.  
 
4.2 Tanggapan Responden Mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Baraka 
Enrekang. 
Untuk menciptakan suatu pelayanan yang berkualitas tinggi, perusahaan 
harus menawarkan layanan yang mampu diterima atau dirasakan nasabah 
sesuai dengan atau bahkan melebihi apa yang diharapkan nasabah. Semakin 
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tinggi kualitas layanan yang dirasakan nasabah dibanding dengan harapannya, 
nasabah tentu akan semakin puas. 
Ada beberapa dimensi dari kualitas layanan yang perlu dikelola dengan 
baik oleh perusahaan, yang meliputi: dimensi tangible, reliability, 
responsiveness, assurance, dan empathy. Kelima dimensi kualitas layanan 
inilah yang perlu diukur yang bertujuan untuk menilai kualitas layanan terhadap 
kepuasan nasabah.  
Untuk lebih jelasnya tanggapan responden mengenai kualitas layanan 
terhadap tingkat kepuasan nasabah, dapat diuraikan sebagai berikut:  
1). Tangible (Bukti Fisik) 
Tangible atau bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Berkenaan dengan daya 
tarik fasilitas fisik, perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan, 
serta penampilan karyawan. Adapun tanggapan responden mengenai tangible 
atau bukti fisik pada PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Baraka Enrekang dapat 
dilihat pada tabel berikut ini: 
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Tabel 4.5 
Tanggapan Responden Mengenai Variabel Tangible (Bukti Fisik) 
No Pernyataan 
Tanggapan Responden 
N 1 2 3 4 5 
STS TS N S SS 
1 Karyawan PT.Bank BRI 
berpenampilan menarik 
- 2% 13% 72% 13% 100 
2 Peralatan, perlengkapan, dan 
sarana yang modern 
- 3% 19% 66% 12% 100 
3 Kondisi lingkungan gedung 
yang bersih dan nyaman 
- - 3% 62% 35% 100 
4 Mengenakan tanda pengenal 
yang jelas 
1% 1% 15% 57% 26% 100 
Sumber : hasil olah data, 2016 
Berdasarkan tabel 4.5 yakni tanggapan responden mengenai variabel 
tangible, menunjukkan bahwa untuk indikator karyawan PT. Bank BRI 
berpenampilan menarik didominasi oleh tanggapan responden setuju yakni 
sebesar 72%, kemudian untuk pernyataan bahwa peralatan, perlengkapan, dan 
sarana yang modern, rata-rata tanggapan responden setuju yakni sebesar 66%, 
selanjutnya pernyataan bahwa kondisi lingkungan gedung yang bersih dan 
nyaman maka rata-rata responden memberikan tanggapan setuju sebesar 62%, 
dan karyawan Bank BRI mengenakan tanda pengenal yang jelas rata-rata 
responden memberikan tanggapan setuju sebesar 57%. 
2). Reliability (Kehandalan) 
Reliability (kehandalan) berkaitan dengan kemampuan perusahaan dalam 
hal ini adalah PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Baraka Enrekang untuk 
memberikan pelayanan secara akurat dan terpercaya. Adapun tanggapan 
responden mengenai variabel reliability disajikan pada tabel di bawah ini:  
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Tabel 4.6 
Tanggapan Responden Mengenai Variabel Reliability (Kehandalan) 
No Pernyataan 
Tanggapan Responden 
N 1 2 3 4 5 
STS TS N S SS 
1 Karyawan PT.Bank BRI 
memberikan pengarahan atas 
keunggulan produk yang 
ditawarkan  
1% 4% 51% 35% 9% 100 
2 Ketepatan waktu layanan 
sesuai dengan waktu yang 
dijanjikan 
- - 16% 67% 17% 100 
3 Kesiapan karyawan dalam 
melayani nasabah 
- - 10% 68% 22% 100 
4 Nasabah dapat menikmati 
layanan 24 jam phone 
banking 
- 5% 28% 51% 16% 100 
Sumber : hasil olah data, 2016 
Berdasarkan tabel 4.6 mengenai tanggapan responden atas variabel 
reliability, dengan pernyataan bahwa karyawan PT. Bank BRI memberikan 
pengarahan atas keunggulan produk yang ditawarkan rata-rata responden 
memberikan tanggapan netral sebesar 51%, kemudian pernyataan bahwa 
ketepatan waktu layanan sesuai dengan waktu yang dijanjikan maka rata-rata 
responden memberikan tanggapan setuju sebesar 67%, kesiapan karyawan 
dalam melayani nasabah, maka sebagian besar responden memberikan 
tanggapan setuju sebesar 68%, dan nasabah dapat menikmati layanan 24 jam 
phone banking sebagian besar respoden memberikan tanggapan setuju sebesar 
51%.   
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3). Responsiveness ( Daya Tanggap) 
Responsiveness ( daya tanggap) berkaitan dengan kemampuan karyawan 
untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada 
nasabah dengan penyampaian informasi yang jelas. Adapun tanggapan 
responden mengenai variabel responsiveness dapat dilihat pada tabel di bawah 
ini: 
Tabel 4.7 
Tanggapan Responden Mengenai Variabel Responsiveness  
(Daya Tanggap) 
No Pernyataan 
Tanggapan Responden 
N 1 2 3 4 5 
STS TS N S SS 
1 Kesiapan petugas dalam 
melayani nasabah. 
- - 9% 63% 28% 100 
2 Kejelasan informasi yang 
diterima 
- 1% 14% 46% 39% 100 
3 Ketersediaan staf/karyawan 
untuk membantu kesulitan 
yang dihadapi nasabah 
1% 1% 12% 53% 33% 100 
4 Kecepattanggapan karyawan 
dalam melayani nasabah 
- - 5% 45% 50% 100 
Sumber : hasil olah data, 2016 
Berdasarkan tabel 4.7 yakni deskripsi tanggapan responden mengenai 
variabel responsiveness maka untuk pernyataan kesiapan petugas dalam 
melayani nasabah maka rata-rata responden memberikan tanggapan setuju 
yaitu sebesar 63%, kemudian pernyataan kejelasan informasi yang diterima 
maka rata-rata responden memberikan tanggapan setuju sebesar 46%, 
ketersediaan staf/karyawan untuk membantu kesulitan yang dihadapi nasabah 
maka rata-rata responden memberikan tanggapan setuju sebesar 53%, dan 
pernyataan mengenai kecepattanggapan karyawan dalam melayani nasabah 
rata-rata responden memberikan tanggapan sangat setuju sebesar 50%. 
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4). Assurance (Jaminan) 
Assurance (jaminan) yakni adanya pengetahuan, kesopansantunan, dan 
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya diri 
para pelanggan kepada perusahaan. Untuk lebih jelasnya berikut ini akan 
disajikan tanggapan responden mengenai variabel assurance yang dapat dilihat 
pada tabel di bawah ini: 
Tabel 4.8 
Tanggapan Responden Mengenai Variabel Assurance (Jaminan) 
 
No Pernyataan 
Tanggapan Responden 
N 1 2 3 4 5 
STS TS N S SS 
1 Adanya jaminan 
keamanan dalam 
melakukan berbagai 
layanan jasa bank 
- - 14% 61% 25% 100 
2 Karyawan mampu 
menanamkan kepercayaan 
kepada nasabah 
- - 27% 60% 13% 100 
3 Karyawan selalu membina 
hubungan baik dengan 
nasabah 
- - 15% 64% 21% 100 
4 Image/citra PT.Bank BRI 
dimata masyarakat atau 
nasabah cukup terpercaya 
- - 10% 68% 22% 100 
Sumber : hasil olah data, 2016 
Berdasarkan tabel 4.8 yakni deskripsi tanggapan responden mengenai 
variabel assurance , maka untuk pernyataan adanya jaminan keamanan dalam 
melakukan berbagai layanan jasa bank rata-rata responden memberikan 
tanggapan setuju sebesar 61%, kemudian pernyataan karyawan mampu 
menanamkan kepercayaan kepada nasabah rata-rata responden memberikan 
tanggapan setuju sebesar 60%, karyawan selalu membina hubungan baik 
dengan nasabah maka rata-rata responden memberikan tanggapan setuju 
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sebesar 64%, dan pernyataan bahwa image/citra PT.Bank BRI dimata 
masyarakat atau nasabah cukup terpercaya rata-rata responden memberikan 
tanggapan setuju sebesar 68%.  
5). Empathy (Empati) 
Empathy berarti perusahaan memahami dan memberikan perhatian yang 
tulus dan bersifat individual yang diberikan kepada para nasabah dengan 
berupaya memahami keinginan konsumen. Adapun tanggapan responden 
mengenai variabel empathy dapat dilihat pada tabel di bawah ini: 
Tabel 4.9 
Tanggapan Responden Mengenai Variabel Empathy (Empati) 
No Pernyataan 
Tanggapan Responden 
N 1 2 3 4 5 
STS TS N S SS 
1 Karyawan memberikan 
perhatian yang lebih kepada 
nasabah 
1% 1% 9% 67% 22% 100 
2 Pemahaman karyawan 
terhadap kebutuhan spesifik 
nasabah 
- 3% 43% 44% 10% 100 
3 Bagi nasabah baru karyawan 
PT.Bank BRI terlebih dahulu 
menjelaskan keuntungan 
untuk semua produk Bank 
BRI 
- 2% 32% 52% 14% 100 
4 Perhatian karyawan terhadap 
nasabah yang complain 
1% 1% 12% 70% 16% 100 
Sumber : hasil olah data, 2016 
Berdasarkan tabel 4.9 yaitu deskripsi tanggapan responden mengenai 
variabel empathy maka untuk pernyataan karyawan memberikan perhatian yang 
lebih kepada nasabah maka rata-rata responden memberikan tanggapan setuju 
sebesar 67%, kemudian pernyataan menganai pemahaman karyawan terhadap 
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kebutuhan spesifik nasabah rata-rata responden memberikan tanggapan setuju 
sebesar 44%, bagi nasabah baru karyawan PT. Bank BRI terlebih dahulu 
menjelaskan keuntungan untuk semua produk Bank BRI rata-rata responden 
memberikan tanggapan setuju sebesar 52%, dan pernyataan perhatian 
karyawan terhadap nasabah yang komplain maka rata-rata responden 
memberikan tanggapan setuju sebesar 70%.  
6). Deskripsi Responden Mengenai Kepuasan Nasabah 
Adapun tanggapan responden mengenai kepuasan nasabah pada PT. 
Bank Rakyat Indonesia Unit Baraka Enrekang, dapat dilihat pada tabel berikut 
ini: 
Tabel 4.10 
Tanggapan Responden Mengenai Variabel Kepuasan Nasabah 
No Pertanyaan 
Tanggapan Responden 
N 1 2 3 4 5 
STS TS N S SS 
1 Keramahan para karyawan 
dalam melayanai nasabah 
1% 1% 9% 67% 22% 100 
2 Kebersihan dan kenyamanan - - 7% 68% 25% 100 
3 Karyawan melakukan 
komunikasi dengan 
pelanggan secara efektif 
- 3% 34% 43% 20% 100 
4 Kecepatan para karyawan 
dalam melayani nasabah 
- - 9% 65% 26% 100 
Sumber : hasil olah data, 2016 
Berdasarkan tabel 4.10 yaitu deskripsi jawaban responden mengenai 
kepuasan nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Baraka Enrekang 
maka pernyataan keramahan para karyawan dalam melayanai nasabah rata-
rata responden memberikan tanggapan setuju sebesar 67%, kemudian 
kebersihan dan kenyamanan maka rata-rata responden memberikan tanggapan 
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setuju sebesar 68%, pernyataan bahwa karyawan melakukan komunikasi 
dengan pelanggan secara efektif maka rata-rata responden memberikan 
tanggapan setuju sebesar 43%. Dan pernyataan mengenai kecepatan para 
karyawan dalam melayani nasabah maka rata-rata responden memberikan 
tanggapan setuju sebesar 65%. 
 
4.3 Uji Instrumen Penelitian 
4.3.1 Uji Validitas   
Menurut Setirah (2008:40) bahwa validitas adalah ketepatan atau 
kecermatan suatu instrument dalam mengukur apa yang diukur. Uji validitas 
sering digunakan untuk mengukur ketepatan suatu item dalam kuesioner atau 
skala apakah item-item pada kuesioner tersebut sudah tepat dalam mengukur 
apa yang ingin diukur. Jika melakukan penelitian langsung terhadap koefisien 
korelasi bisa digunakan maksimal korelasi di atas dari 0,30.  
Kemudian dalam pengujian validitas digunakan korelasi Pearson yaitu 
dengan cara mengorelasikan masing-masing skor item dengan skor total. Skor 
total adalah penjumlahan dari seluruh item. Adapun hasil uji validitas dari setiap 
instrument penelitian dapat disajikan pada tabel berikut ini: 
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Tabel 4.11 
Uji Validitas Kualitas Pelayanan (Tangible, Reliability, Responsiveness, 
Assurance, dan Empathy)  Terhadap Kepuasan Nasabah 
Variabel 
Item 
Pernyataan 
Corrected 
Item Total 
Correlation 
Standar 
Korelasi 
Keterangan 
1. Tangible 
 
 
 
2. Reliability  
 
 
 
3. Responsiveness  
 
 
 
4. Assurance  
 
 
 
5. Empathy 
 
 
 
6. Kepuasan 
Nasabah  
T1 
T2 
T3 
T4 
R1 
R2 
R3 
R4 
RV1 
RV2 
RV3 
RV4 
A1 
A2 
A3 
A4 
E1 
E2 
E3 
E4 
Y1 
Y2 
Y3 
Y4 
0,458 
0,698 
0,685 
0,622 
0,744 
0,694 
0,610 
0,681 
0,532 
0,793 
0,705 
0,514 
0,689 
0,766 
0,665 
0,537 
0,737 
0,675 
0,648 
0,398 
0,621 
0,759 
0,748 
0,622 
 
0,30 
0,30 
0,30 
0,30 
0,30 
0,30 
0,30 
0,30 
0,30 
0,30 
0,30 
0,30 
0,30 
0,30 
0,30 
0,30 
0,30 
0,30 
0,30 
0,30 
0,30 
0,30 
0,30 
0,30 
 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid  
Sumber : Data diolah dengan SPSS 
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Berdasarkan tabel 4.11 yakni hasil uji validitas terhadap variabel tangible 
dengan empat item pernyataan, ternyata semua item pernyataan valid sebab 
memiliki nilai korelasi di atas 0,30. Untuk variabel reliability dengan empat item 
pernyataann ternyata semua item pernyataan valid karena memiliki kisaran 
korelasi di atas 0,30. variabel responsiveness dengan empat item pernyataan 
ternyata semua item pernyataan sah/valid sebab memiliki nilai korelasi di atas 
0,30. Kemudian untuk variabel empathy dengan empat item pernyataan, juga 
semua item pernyataan valid sebab nilai korelasinya di atas 0,30. Kemudian 
untuk variabel kepuasan nasabah dengan empat item pernyataan, ternyata 
semua item pernyataan valid sebab memiliki nilai korelasi di atas 0,30  Berarti 
semua item pernyataan yang akan dimasukkan dalam analisis regresi dapat 
dikatakan valid sebab memiliki kisaran korelasi di atas 0,30.  
4.3.2 Uji Realibilitas  
Prosedur pengujian yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah 
koefisien realibilitas alpha. Data untuk menghitung koefisien realibilitas alpha 
diperoleh melalui penyajian suatu bentuk skala yang dikenakan hanya sekali 
saja pada sekelompok responden. Teknik yang digunakan adalah teknik 
koefisien cronbach’salpha di atas 0,60. Teknik koefisien alpha untuk menguji 
realibilitas alat ukur dihitung dengan bantuan program SPSS version, 23.00 for 
windows. 
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Tabel 4.12 
Hasil Uji Realibilitas 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
TANGIBLE 79,7800 35,648 ,434 ,730 
RELIABILITY 80,6100 30,321 ,611 ,678 
RESPONSIVENESS 78,9600 38,362 ,221 ,785 
ASSURANCE 79,8400 32,459 ,603 ,685 
EMPATHY 81,0100 32,111 ,574 ,692 
KEPUASAN 
NASABAH 
79,7500 32,270 ,526 ,705 
sumber: data diolah denga SPSS 
Nilai realibilitas dari variabel tabel 4.12  di atas memberikan indikasi bahwa 
keandalan kuesioner yang digunakan sebagai alat pengukur termasuk pada 
kategori berkolerasi kuat dan diterima, karena setiap nilai alpha melebihi nilai cut 
off 0,6, maka seluruh dimensi adalah realibel.  
 
4.4 Metode Analisis Data  
4.4.1 Hasil Analisis Regresi Linear Beganda 
Berdasarkan data penelitian yang dikumpulkan baik untuk variabel terikat 
(Y) maupun  variabel bebas (X1,X2,X3,X4,X5) yang diolah dengan menggunakan 
bantuan SPSS 23,0, maka diperoleh hasil perhitungan regresi linear berganda 
sebagai berikut:  
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Tabel 4.13 
Rekapitulasi Hasil Analisa Regresi Berganda 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 4,568 2,267  2,015 ,047 
TANGIBLE ,021 ,112 ,018 ,184 ,854 
RELIABILITY ,286 ,102 ,295 2,792 ,006 
RESPONSIVENESS ,072 ,091 ,069 ,785 ,434 
ASSURANCE ,178 ,124 ,160 1,439 ,153 
EMPATHY ,191 ,114 ,183 1,670 ,098 
a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 
 Sumber: Data dioleh SPSS 23, 2016 
Berdasarkan Tabel 4.13 di atas diperoleh hasil persamaan regresi linear 
berganda sebagai berikut:  
Y = 4,568  + 0,021 (x1) + 0,286 (x2) + 0,072 (x3) + 0,178 (x4) + 0,191 (x5) 
Dimana :  
4,568 = Variabel independen yaitu kepuasan pelanggan yang terdiri dari 
tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy 
mempunyai hubungan positif dengan peningkatan kepuasan nasabah. 
Nilai konstanta kepuasan nasabah sebesar 4,568 menunjukkan bahwa 
semakin meningkatnya pelayanan jasa yang diberikan akan 
berpengaruh terhadap kepuasan yang dirasakan oleh nasabah.  
0,021 = Besarnya koefisien variabel tangible yang berarti setiap peningkatan 
variabel tangible  sebesar 1% maka kepuasan nasabah meningkat 
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sebesar 0,021 dengan asumsi variabel lainnya (reliability, 
responsiveness, assurance, dan empathy) konstan.  
0,286 = Besarnya koefisien variabel reliability yang berarti setiap peningkatan 
variabel reliability sebesar 1% maka kepuasan nasabah meningkat  
sebesar 0,286 dengan asumsi variabel lainnya (tangible, 
responsiveness, assurance, dan empathy) konstan.  
0,072 = Besarnya variabel responsiveness yang berarti setiap peningkatan 
variabel responsiveness sebesar 1% maka kepuasan nasabah 
meningkat sebesar 0,072 dengan asumsi variabel lainnya (tangible, 
reliability, assurance, dan empathy) konstan.  
0,178 = Besarnya variabel assurance yang berarti setiap peningkatan variabel 
assurance sebesar 1% maka kepuasan meningkat sebesar 0,178 
dengan asumsi variabel lainnya (tangible, reliability, responsiveness, 
dan empathy) konstan.  
0,191 = Besarnya variabel empathy yang berarti setiap peningkatan variabel 
empathy sebesar 1% maka kepuasan meningkat sebesar 0,191 dengan 
asumsi variabel lainnya (tangible, reliability, responsiveness, dan 
assurance) konstan. 
Hasil regresi berganda di atas menunjukkan bahwa variabel bebas yakni 
tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy berpengaruh 
positif terhadap variabel terikat yakni kepuasan nasabah. Di mana setiap 
kenaikan yang terjadi pada variabel bebas akan diikuti pula oleh kenaikan 
variabel terikat. Selain itu, dari hasil tersebut dapat dilihat bahwa variabel bebas 
yang dominan pengaruhnya adalah reliability sebesar 0,286.  
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4.4.2 Uji F (Uji Simultan) 
Uji simultan atau uji F merupakan uji secara bersama-sama untuk menguji 
signifikansi pengaruh variabel kualitas jasa yang terdiri dari tangible, reliability, 
responsiveness, assurance, empathy secara bersama-sama terhadap variabel 
kepuasan nasabah.  
Tabel 4.14 
Rekapitulasi Hasil Uji F 
ANOVAa 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 94,860 5 18,972 8,280 ,000b 
Residual 215,380 94 2,291   
Total 310,240 99    
a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 
b. Predictors: (Constant), EMPATHY, RESPONSIVENESS, TANGIBLE, RELIABILITY, 
ASSURANCE 
 
Berdasarkan regresi dari tabel di atas menunjukkan fhitung sebesar 8,280 
sedangkan hasil Ftabel 2,31. Hal ini berarti Fhitung > Ftabel  (8,280 > 2,31) 
signifikan. Perhitungan tersebut menunjukkan bahwa kualitas jasa yang terdiri 
dari tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy secara 
bersama-sama mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 
variabel kepuasan nasabah.  
a. Hipotesis  
H0 = Kualitas layanan secara simultan tidak mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan nasabah.  
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H1 = Kualitas layanan secara simultan mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan nasabah.  
b. Tingkat Signifikan  
Tingkat signifikansi yang digunakan adalah 0,05 (α=5%) dan pada tabel  4.14 
tingkat signifikansi sebesar 0,000 atau sebesar 0%. Artinya bahwa variabel 
independen dengan tingkat signifikannya sebesar 0%.  
c. Menentukan Ftabel 
Dengan menggunakan tingkat keyakinan 95% dengan tingkat kesalahan 
α=0,05 , df dapat ditentukan dengan persamaan sebagai berikut: 
Df1 = k =5 
Df2 = n – k – 1 = 100 – 5 – 1 =  94 
Keterangan:  
n = Sampel  
k = Variabel bebas 
maka Ftabel= 2,31 
Ketentuan penerimaan hipotesis yaitu:  
Ha ditolak bila sig.>0,05 atau Fhitung < Ftabel 
Ha diterima bila sig. < 0,05 atau Fhitung > Ftabel 
d. Membandingkan Fhitung dengan Ftabel 
Berdasarkan hasil penelitian yang terdapat pada tabel 4.14 bahwa hasil dari 
Fhitung yaitu sebesar 8,280 dan Ftabel 2,31, nilai Fhitung > Ftabel. Oleh karena 
Fhitung > Ftabel, maka dapat dikatakan terdapat pengaruh yang signifikan 
antara X1, X2, X3, X4, X5 terhadap Y, hal ini menunjukkan bahwa perubahan 
naik turunnya variabel kualitas layanan berpengaruh nyata terhadap tingkat 
kepuasan nasabah.  
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Secara teoritis, kualitas layanan memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan nasabah, seperti yang dinyatakan oleh Kotler (2007:177) 
bahwa kepuasan pelanggan/nasabah yaitu perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi/kesannya 
terhadap kinerja (hasil) suatu produk dan harapan-harapannya.  
Berdasarkan pengujian statistik dengan metode uji F, di mana tingkat 
signifikansi diperoleh lebih kecil yaitu sebesar 0% dari standar signifikansi yakni 
5% atau 0,05 dan perbandingan antara Fhitung dan Ftabel dimana Fhitung sebesar 
8,280 lebih besar dari Ftabel yakni 2,31, maka dapat disimpulkan bahwa Ha 
diterima atau kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan nasabah.  
Jadi dapat disimpulkan bahwa berdasarkan teori dan hasil statistik 
penelitian berdasarkan uji F, kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan nasabah.  
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4.4.3 Uji T (Uji Parsial) 
Tabel 4.15 
Hasil Uji T 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 4,568 2,267  2,015 ,047 
TANGIBLE ,021 ,112 ,018 ,184 ,854 
RELIABILITY ,286 ,102 ,295 2,792 ,006 
RESPONSIVENESS ,072 ,091 ,069 ,785 ,434 
ASSURANCE ,178 ,124 ,160 1,439 ,153 
EMPATHY ,191 ,114 ,183 1,670 ,098 
a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 
 
Hasil uji t dari tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy 
diperoleh nilai sig. < dari 0,05 dan thitung > ttabel sehingga hipotesis menyatakan 
bahwa tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy 
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. 
Untuk menguji apakah pengaruh masing-masing variabel terhadap 
kepuasan nasabah, maka dilakukan uji t (uji parsial) dengan tingkat 
kepercayaan 95% dengan menggunakan formulasi sebagai berikut: 
a. Uji hipotesis Untuk Variabel  Kualitas Pelayanan Tangible (Bukti Fisik) 
Uji hipotesis untuk variabel kualitas layanan tangible  (X1) terhadap kepuasan 
nasabah, dapat dijelaskan dengan hipotesis sebagai berikut:  
1. H0 : β1 = 0 (tidak ada pengaruh antara X1 terhadap Y) 
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Ha : β1 >0 (ada pengaruh antra X1 terhadap Y) 
2. Level of confidence = 95% dengan tingkat kesalahan α = 0,05 
3. Daerah kritis (ttabel = 1,986) (thitung X1 = 0,184) 
Oleh karena thitung (0,184) < ttabel  (1,986)  dan probabilitas signifikan 
sebesar 0,854 yang berarti > dari 0,05, maka dapat dikatakan bahwa 
tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel tangible dengan 
tingkat kepuasan nasabah (Ha1 ditolak dan H0 diterima). 
b. Uji Hipotesis Variabel kualitas Pelayanan Reliability (Kehandalan) 
Uji hipotesis untuk variabel kualitas layanan reliability (X2) terhadap tingkat 
kepuasan nasabah,  dapat dijelaskan dengan hipotesis sebagai berikut : 
1. H0 : β2 = 0 (tidak ada pengaruh antara X2 terhadap Y) 
Ha : β2 >0 (ada pengaruh antra X2 terhadap Y) 
2. Level of confidence = 95% dengan tingkat kesalahan α = 0,05 
3. Daerah kritis (ttabel = 1,986) (thitung X2 = 2,792) 
Oleh karena thitung (2,792) > ttabel  (1,986) dan probabilitas signifikansi 
sebesar 0,006 maka dapat dikatakan bahwa terdapat pengaruh yang nyata 
antara variabel reliability dengan tingkat kepuasan nasabah dan 
menunjukkan X2 berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan 
nasabah (Ha2 diterima H0 ditolak) 
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c. Uji Hipotesis Variabel Kualitas Pelayanan Responsiveness (Daya 
Tanggap) 
Uji hipotesis untuk variabel kualitas layanan Responsiveness (X3) terhadap 
kepuasan nasabah, dapat dijelaskan dengan hipotesis sebagai berikut:  
1. H0 : β3 = 0 (tidak ada pengaruh antara X3 terhadap Y) 
Ha : β3 >0 (ada pengaruh antra X3 terhadap Y) 
2. Level of confidence = 95% dengan tingkat kesalahan α = 0,05 
3. Daerah kritis (ttabel = 1,986) (thitung X3 = 0,785) 
Oleh karena thitung (0,785) < ttabel (1,986) dan probabilitas signifikansi 
sebesar 0,434 maka dapat dikatakan bahwa tidak ada pengaruh yang 
signifikan antara variabel responsiveness dengan tingkat kepuasan 
nasabah (Ha3 ditolak dan H0 diterima). 
d. Uji Hipotesis Variabel Kualitas Pelayanan Assurance (Jaminan) 
Uji hipotesis untuk variabel kualitas layanan assurance (X4) terhadap 
kepuasan nasabah, dapat dijelaskan dengan hipotesis sebagai berikut:  
1. H0 : β4 = 0 (tidak ada pengaruh antara X4 terhadap Y) 
Ha : β4 >0 (ada pengaruh antra X4 terhadap Y) 
2. Level of confidence = 95% dengan tingkat kesalahan α = 0,05 
3. Daerah kritis (ttabel = 1,986) (thitung X4 = 1,439) 
Oleh karena thitung (1,439) < ttabel (1,986) dan probabilitas signifikansi 
sebesar 0,153 maka dapat dikatakan bahwa tidak ada pengaruh yang 
signifikan antara variabel assurance dengan tingkat kepuasan nasabah 
(Ha4 ditolak dan H0 diterima). 
 
71 
 
 
e. Uji Hipotesis Variabel Kualitas Pelayanan Empathy (Empati) 
Uji hipotesis untuk variabel kualitas layanan assurance (X5) terhadap 
kepuasan nasabah, dapat dijelaskan dengan hipotesis sebagai berikut:  
1. H0 : β5 = 0 (tidak ada pengaruh antara X5 terhadap Y) 
Ha : β5 >0 (ada pengaruh antra X5 terhadap Y) 
2. Level of confidence = 95% dengan tingkat kesalahan α = 0,05 
3. Daerah kritis (ttabel = 1,986) (thitung X5 = 1,670) 
Oleh karena thitung (1,670) < ttabel (1,986) dan probabilitas signifikansi 
sebesar 0,098 maka dapat dikatakan bahwa tidak ada pengaruh yang 
signifikan antara variabel empathy dengan tingkat kepuasan nasabah (Ha5 
ditolak dan H0 diterima). 
 
4.5 Pembahasan  
Pembahasan dalam penelitian ini menggunakan satu variabel dependen 
yaitu kepuasan nasabah dan lima variabel independen yakni tangible, reliability, 
responsiveness, assurance, dan empathy.  
4.5.1 Pengaruh Tangible Terhadap Kepuasan Nasabah 
Berdasarkan hasil uji F (simultan) pada tabel 4.14 diketahui bahwa 
variabel tangible memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. Hasil penelitian ini didukung dengan penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh Bandu (2009), mengenai Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Pelanggan Pada PT. PLN Rayon Makassar Barat yang dalam 
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penelitiannya menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara 
variabel tangible terhadap kepuasan pelanggan.  
Dari hasil uji statistik t pada tabel 4.15 diketahui bahwa variabel  tangible 
memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hasil 
penelitian ini didukung dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 
Khatimah (2011), yang berjudul pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan nasabah BRI Cabang Semarang yang dalam penelitiannya 
menunjukkan bahwa variabel tangible tidak memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan nasabah. Hal tersebut terjadi karena nasabah tidak puas 
dengan pelayanan, terutama untuk kondisi area parkir. Hasil penelitian ini tidak 
mendukung penelitian Prasetyo (2013) dan Setirah (2008) yang menyatakan 
terdapat hubungan yang positif dan signifikan kualitas pelayanan pada variabel 
tangible terhadap kepuasan konsumen.  
Berdasarkan teori, dijelaskan bahwa tangible merupakan bagian dari 
kualitas layanan. Di mana dimensi tangible merupakan bukti fisik dari 
perusahaan berupa karyawan PT. Bank BRI berpenampilan menarik, peralatan, 
perlengkapan dan sarana yang modern, kondisi lingkungan gedung yang bersih 
dan nyaman, serta karyawan mengenakan tanda pengenal yang jelas. Dimensi 
tangible ini harus menjadi fokus perhatian dari manajemen Bank BRI terutama 
masalah peralatan, perlengkapan dan sarana yang modern di mana ada 3% 
responden menyatakan tidak setuju. Di sisi lain, area parkir serta kondisi 
lingkungan gedung yg sempit sehingga mengakibatkan banyak nasabah yang 
merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan. Olehnya itu, pihak bank 
BRI harus berusaha mencari solusi dari keluhan yang dirasakan oleh nasabah. 
Semakin mendukung kondisi fisik perusahaan maka tingkat kepuasan nasabah 
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akan meningkat. Oleh karena dimensi kualitas pelayanan ini belum memberikan 
kepuasan nasabah BRI Unit Baraka Enrekang maka perusahaan harus lebih 
meningkatkan lagi kualitas pelayanan dimensi tangible agar dapat 
memaksimalkan kepuasan nasabah.  
4.5.2 Pengaruh Reliability Terhadap Kepuasan Nasabah 
Berdasarkan hasil uji F (simultan) pada tabel 4.14 diketahui bahwa 
variabel reliability memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. Hasil penelitian ini didukung dengan penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh Sudirman (2010), dengan judul Pengaruh Kualitas Layanan 
Terhadap Kepuasan Nasabah Produk Tabungan Britama Pada PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk Cabang A. Yani Makassar yang dalam penelitiannya 
menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara variabel 
reliability dengan kepuasan nasabah.  
Berdasarkan hasil uji statistik t pada tabel 4.15 diketahui bahwa variabel  
reliability memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hasil 
penelitian ini didukung oleh penelitian Bandu (2009), mengenai Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT. PLN Rayon Makassar 
Barat yang dalam penelitiannya menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif 
dan signifikan antara variabel kualitas pelayanan (variabel reliability) dengan 
kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini tidak mendukung penelitian Gustriani 
(2012) yang menyatakan terdapat hubungan negatif dan tidak signifikan antara 
variabel reliability terhadap kepuasan nasabah.  
Berdasarkan teori, dijelaskan bahwa reliability merupakan bagian dari 
kualitas pelayanan. Di mana reliability merupakan kehandalan para karyawan 
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dalam memahami dan mengatasi permasalahan yang dihadapi oleh para 
nasabah. Semakin tinggi kehandalan yang diberikan, maka tingkat kepuasan 
pelanggan akan meningkat. Hal ini berarti nasabah yakin dengan meningkatkan 
kualitas pelayanan, maka akan menambah kepuasan nasabah BRI Unit Baraka 
Enrekang.  
4.5.3 Pengaruh Responsiveness (Daya Tanggap) Terhadap Kepuasan Nasabah 
Berdasarkan hasil uji F (simultan) pada tabel 4.14 diketahui bahwa 
variabel responsiveness memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. Hasil penelitian ini didukung dengan penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh Sudirman (2010), dengan judul Pengaruh Kualitas Layanan 
Terhadap Kepuasan Nasabah Produk Tabungan Britama Pada PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk Cabang A. Yani Makassar yang dalam penelitiannya 
menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara variabel 
responsiveness dengan kepuasan nasabah.  
Dari hasil uji statistik t pada tabel 4.15 diketahui bahwa variabel  
responsiveness memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian Prasetyo (2013), dengan 
judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Simpedes di 
Bank BRI Unit Baki yang dalam penelitiannya menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan pada variabel responsiveness tidak berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen pengguna produk tabungan Simpedes di BRI Unit Baki. 
Hasil penelitian ini tidak mendukung penelitian Sudirman (2010) yang 
menyatakan terdapat hubungan positif dan signifikan antara variabel 
responsiveness terhadap kepuasan nasabah.  
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Berdasarkan teori, dijelaskan bahwa responsiveness merupakan  bagian 
dari kualitas layanan. Di mana responsiveness merupakan kesiapan karyawan 
dalam melayani nasabah, kejelasan informasi yang diterima, ketersediaan 
staf/karyawan untuk membantu kesulitan yang dihadapi oleh nasabah, dan 
kecepatanggapan karyawan dalam melayani nasabah. Dimensi responsiveness 
harus menjadi fokus perhatian dari manajemen Bank BRI karena masih banyak 
nasabah yang menyatakan tidak puas dengan pernyataan bahwa adanya staf 
khusus untuk membantu kesulitan yang dihadapi nasabah serta masalah 
kejelasan informasi yang diterima oleh nasabah. Oleh karena itu, pihak bank 
harus mencari solusi dari keluhan yang dirasakan oleh nasabah. Semakin tinggi 
tingkat ketanggapan yang diberikan, maka tingkat kepuasan pelanggan akan 
meningkat. Oleh karena pelayanan dimensi ini belum memberikan kepuasan 
nasabah BRI Unit Baraka, maka perusahaan harus lebih meningkatkan lagi 
kualitas pelayanan dimensi Responsiveness agar dapat memaksimalkan 
kepuasan nasabah. 
4.5.4 Pengaruh Assurance (Jaminan) Terhadap Kepuasan Nasabah 
Berdasarkan hasil uji F (simultan) pada tabel 4.14 diketahui bahwa 
variabel assurance memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. Hasil penelitian ini didukung dengan penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh penelitian Happy (2009), dengan judul Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi kasus pada Luwes Loji Wetan 
Solo), yang dalam penelitiannya menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang 
signifikan antara variabel assurance  dengan kepuasan pelanggan.  
Berdasarkan hasil uji statistik t pada tabel 4.15 diketahui bahwa variabel  
assurance memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
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Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian Gustriani (2012) yaitu pengaruh 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada tabungan BTN Batara, 
yang dalam penelitiannya menunjukkan bahwa tidak ada pengaruh secara 
signifikan antara variabel assurance terhadap kepuasan nasabah. Hasil 
penelitian ini tidak mendukung penelitian Bandu (2009) yang menyatakan 
terdapat hubungan positif dan signifikan antara variabel assurance dengan 
kepuasan pelanggan.  
Berdasarkan teori, dijelaskan bahwa assurance merupakan  bagian dari 
kualitas pelayanan. Di mana assurance merupakan tindakan atau sikap untuk 
memberikan rasa aman pada nasabah seperti adanya jaminan keamanan dalam 
melakukan layanan jasa bank, karyawan mampu menanamkan kepercayaan 
kepada nasabah, karyawan selalu membina hubungan baik dengan nasabah, 
serta citra bank BRI dimata masyarakat atau nasabah cukup terpercaya.  
Dimensi assurance ini harus menjadi fokus perhatian dari manajemen bank BRI 
karena masih banyak nasabah yang menyatakan kurang puas dengan jaminan 
yang diberikan oleh pihak perusahaan kepada nasabah. Oleh karena itu, pihak 
bank BRI harus berupaya untuk memberikan jaminan terhadap nasabah agar 
kepercayaan nasabah terhadap perusahaan tetap terjaga. Semakin tinggi 
jaminan yang diberikan, maka tingkat kepuasan pelanggan akan meningkat. 
Oleh karena kualitas pelayanan dimensi ini belum memberikan kepuasan 
nasabah BRI Unit Baraka Enrekang maka perusahaan harus lebih 
meningkatkan lagi kualitas pelayanan assurance agar dapat memaksimalkan 
kepuasan nasabah.  
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4.5.5 Pengaruh Empathy (Empati) Terhadap Kepuasan Nasabah 
Berdasarkan hasil uji F (simultan) pada tabel 4.14 diketahui bahwa 
variabel empathy memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. Hasil penelitian ini didukung dengan penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh penelitian Prasetyo (2013), yaitu Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Nasabah Simpedes di Bank BRI Unit Baki, yang dalam 
penelitiannya menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara 
variabel empathy terhadap kepuasan nasabah 
Dari hasil uji statistik t pada tabel 4.15 diketahui bahwa variabel  empathy 
memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hasil 
penelitian ini didukung oleh penelitian Happy (2009), berjudul Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Pada Luwes Loji 
Wetan Solo) di mana dalam penelitiannya menunjukkan bahwa variabel 
empathy tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan. 
Hasil penelitian ini tidak mendukung penelitian Gustriani (2012) yang 
menyatakan terdapat hubungan positif dan signifikan antara varaiabel empathy 
terhadap kepuasan Nasabah.  
Berdasarkan teori, dijelaskan bahwa empathy merupakan  bagian dari 
kualitas layanan. Di mana empathy merupakan kemudahan dalam melakukan 
komunikasi dengan nasabah seperti karyawan memberikan perhatian yang lebih 
kepada nasabah, pemahaman karyawan terhadap kebutuhan spesifik nasabah, 
perhatian karyawan terhadap nasabah yang komplain dan bagi nasabah baru 
bank BRI  terlebih dahulu menjelaskan keuntungan untuk semua produk ban 
BRI. Dimensi empathy ini harus menjadi fokus perhatian manajemen bank BRI 
karena masih ada nasabah yang menyatakan sangat tidak setuju dengan 
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pernyataan  adanya perhatian terhadap nasabah yang komplain. Perusahaan 
seharusnya tanggap terhadap berbagai keluahan/permasalahan yang dihadapi 
oleh nasabah. Semakin tinggi empati yang diperlihatkan, maka tingkat kepuasan 
pelanggan akan meningkat. Oleh karena kualitas pelayanan dimensi ini belum 
memberikan kepuasan nasabah BRI Unit Baraka Enrekang maka perusahaan 
harus lebih meningkatkan lagi kualitas pelayanan dimensi empathy agar dapat 
memaksimalkan kepuasan nasabah. 
Dari lima variabel yang memengaruhi kepuasan nasabah pada PT. Bank 
Rakyat Indonesia Unit Baraka Enrekang, variabel yang paling dominan 
pengaruhnya adalah variabel Reliability (Kehandalan) berdasarkan uji t pada 
Tabel 4.15 Variabel Reliability (Kehandalan) mempunyai nilai thitung (2,792) > 
ttabel (1,986) paling besar dibandingkan dengan variabel lainnya dengan 
signifikan yang disyaratkan yaitu berada di bawah atau lebih kecil dari 5% 
(0,05),dimana signifikansi variabel reliability yaitu 0,006 atau 0,6%.  
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BAB V 
PENUTUP 
 
5.1 Kesimpulan  
Dari hasil analisis dan pembahasan yang telah diuraikan sebelumnya, 
maka peneliti menarik beberapa kesimpulan atas hasil analisis tersebut yaitu: 
1. Berdasarkan hasil analisis regresi, yakni dimensi kualitas layanan dengan 
kepuasan nasabah yaitu variabel tangible, menunjukkan bahwa  variabel 
tangible berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan 
nasabah.  
2. Berdasarkan hasil analisis regresi, yakni dimensi kualitas layanan  dengan 
kepuasan nasabah yaitu variabel reliability, menunjukkan bahwa variabel 
reliability memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. 
3. Berdasarkan hasil analisis regresi, yakni dimensi kualitas layanan dengan 
kepuasan nasabah yaitu variabel responsiveness, menunjukkan bahwa 
variabel responsiveness memiliki pengaruh positif dan tidak signifikan 
terhadap kepuasan nasabah. 
4. Berdasarkan hasil analisis regresi, yakni dimensi kualitas layanan dengan 
kepuasan nasabah yaitu variabel assurance, menunjukkan bahwa variabel 
assurance memiliki pengaruh positif dan tidak signifikan terhadap 
kepuasan nasabah.  
5. Berdasarkan hasil analisis regresi, yakni dimensi kualitas layanan dengan 
kepuasan nasabah yaitu variabel empathy, menunjukkan bahwa variabel 
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empathy memiliki pengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan 
nasabah.  
Hasil analisis mengenai kelima dimensi kualitas layanan, PT. Bank Rakyat 
Indonesia Unit Baraka Enrekang maka variabel yang paling dominan 
pengaruhnya adalah variabel Reliability (Kehandalan) berdasarkan hasil uji t 
variabel reliability mempunyai nilai thitung (2,792) > ttabel (1,986) paling besar 
dibandingkan dengan variabel lainnya dengan signifikan yang disyaratkan yaitu 
di bawah atau lebih kecil dari 5% (0,05), dimana signifikansi variabel reliability 
yaitu 0,006.  
 
5.2 Saran  
Dari hasil kesimpulan yang telah dikemukakan, peneliti memberikan beberapa 
saran sebagai bahan pertimbangan bagi PT. Bank Rakyat Indonesia Unit 
Baraka Enrekang sebagai berikut: 
1. Disarankan agar dalam meningkatkan kepuasan nasabah maka pihak 
manajemen perusahaan sebaiknya meningkatkan kualitas pelayanan 
kepada nasabah, khusunya pada dimensi kualitas layanan tangible 
dengan menambah sarana dan prasarana ruang pelayanan. Untuk 
dimensi kualitas layanan responsiveness pihak bank sebaiknya lebih 
tanggap terhadap kesulitan yang dihadapi oleh nasabah, seperti perlunya 
customer service yang mempunyai kemampuan komunikasi dengan baik 
sehingga bisa lancar berkomunikasi dengan nasabah. Kemudian untuk 
dimensi kualitas layanan assurance pihak bank BRI sebaiknya menjaga 
image/citranya di mata masayarakat atau nasabah dengan tetap menjaga 
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eksistensinya sebagai bank komersil terkemuka. Adapun untuk dimensi 
kualitas layanan empathy pihak bank sebaiknya lebih tanggap terhadap 
nasabah yang komplain dengan pelayanan yang diberikan oleh pihak bank 
BRI. Semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak Bank 
BRI akan berdampak bagi kepuasan yang dirasakan oleh nasabah.  
2. Mengingat bahwa reliability merupakan variabel yang paling dominan, 
maka disarankan kepada perusahaan untuk meningkatkan pelayanannya 
sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.  
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LAMPIRAN 2 
Perkembangan jumlah nasabah pada PT.Bank Rakyat Indonesia Unit 
Baraka Enrekang periode 2014 sampai 2015 
Tahun Jenis nasabah simpanan Jumlah nasabah simpanan 
 
 
2014 
6. Nasabah Giro 
7. Nasabah Deposito 
8. Nasabah Simpedes 
9. Nasabah Tabunganku 
10. Nasabah Britama  
Jumlah keseluruhan  
3 
36 
9.229 
19 
416 
9.703 
 
 
2015 
6. Nasabah Giro  
7. Nasabah Deposito 
8. Nasabah Simpedes 
9. Nasabah Tabunganku 
10. Nasabah Britama 
Jumlah keseluruhan  
4 
40 
10.671 
22 
490 
11.227 
   Sumber : data sekunder di olah PT.Bank Rakyat Indonesia Unit Baraka Enrekang 
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LAMPIRAN 3 
 
ANGKET/QUESTIONER 
 
PETUNJUK PENGISIAN:  
1. Dimohon kesediaan anda untuk membaca dengan cermat butir-butir 
pertanyaan yang terdapat pada lembaran-lembaran berikut, kemudian 
pilih salah satu jawaban yang menurut anda paling tepat/sesuai dengan 
yang anda alami, ketahui, dan yakini dengan  memberikan tanda ceklis 
pada salah satu jawaban pilihan anda.  
2. Apapun jawaban anda akan dijamin kerahasiaannya 
3. Apabila anda ingin mengubah pilihan yang telah anda tandai, berilah 
tanda silang (x) pada pilihan semula, dan kemudian berikan lagi tanda 
ceklis () pada pilihan baru  
 
DATA RESPONDEN 
Bapak/ Ibu dimohon menjawab pernyataan umum beriku ini: 
1. Usia responden: 
 Dibawah 25 tahun 
 25-35 tahun 
 35-50 tahun 
 Di atas 50 tahun 
 
2. Jenis kelamin  
 Pria 
 Wanita  
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3. Pendidikan terakhir 
 SD 
 SLTP 
 SMA 
 SARJANA 
 PASCASARJANA 
 
4. Pekerjaan 
 Pelajar/mahasiswa 
 Petani  
 Pegawai Negeri/Karyawan 
 Wiraswasta  
 Lain-lain  
 
PENGISIAN KUESIONER: 
Berikut ini penilaian anda terhadap kualitas pelayanan terhadap tingkat 
kepuasan nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Baraka Enrekang. 
Berilah tanda ceklis ()  pada jawaban yang sesuai dengan penilaian anda.  
1. Sangat tidak setuju 
2. Tidak setuju   
3. Cukup setuju/netral 
4. Setuju 
5. Sangat setuju 
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DAFTAR PERNYATAAN 
A. Tangible (Bukti Fisik) 
 
NO 
 
PERNYATAAN 
 
STS 
 
TS 
 
N 
 
S 
 
SS 
1. Karyawan PT.Bank BRI berpenampilan menarik      
2. Peralatan, perlengkapan, dan sarana yang modern      
3. Kondisi lingkungan gedung yang bersih dan nyaman      
4. Mengenakan tanda pengenal yang jelas      
 
B. Reliability (Kehandalan) 
 
NO 
 
PERNYATAAN 
 
STS 
 
TS 
 
N 
 
S 
 
SS 
1. Karyawan PT.Bank BRI memberikan pengarahan atas 
keunggulan produk yang ditawarkan  
     
2. Ketepatan waktu layanan sesuai dengan waktu yang 
dijanjikan 
     
3. Kesiapan karyawan dalam melayani nasabah      
4. Nasabah dapat menikmati layanan 24 jam phone banking      
 
C. Responsiveness (Daya Tanggap) 
 
NO 
 
PERNYATAAN 
 
STS 
 
TS 
 
N 
 
S 
 
SS 
1. Kesiapan petugas dalam melayani nasabah      
2. Kejelasan informasi yang diterima      
3. Ketersediaan staf/karyawan untuk membantu kesulitan yang 
dihadapi nasabah 
     
4. Kecepattanggapan karyawan dalam melayani nasabah      
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D. Assurance (Jaminan) 
 
NO 
 
PERNYATAAN 
 
STS 
 
TS 
 
N 
 
S 
 
SS 
1. Adanya jaminan keamanan dalam melakukan berbagai 
layanan jasa bank 
     
2. Karyawan mampu menanamkan kepercayaan kepada 
nasabah 
     
3. Karyawan selalu membina hubungan baik dengan nasabah      
4. Image/citra PT.Bank BRI dimata masyarakat atau nasabah 
cukup terpercaya 
     
 
E. Empathy (Empati) 
 
NO 
 
PERNYATAAN 
 
STS 
 
TS 
 
N 
 
S 
 
SS 
1. Karyawan memberikan perhatian yang lebih kepada nasabah      
2. Pemahaman karyawan terhadap kebutuhan spesifik nasabah      
3. Bagi nasabah baru karyawan PT.Bank BRI terlebih dahulu 
menjelaskan keuntungan untuk semua produk Bank BRI 
     
4. Perhatian karyawan terhadap nasabah yang komplain      
 
F. Kepuasan Pelanggan  
 
NO 
 
PERNYATAAN 
 
STS 
 
TS 
 
N 
 
S 
 
SS 
1. Keramahan para karyawan dalam melayanai nasabah      
2. Kebersihan dan kenyamanan      
3. Karyawan melakukan komunikasi dengan pelanggan secara 
efektif 
     
4. Kecepatan para karyawan dalam melayani nasabah      
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LAMPIRAN 4 
DATA RESPONDEN 
NO 
KUESIONER 
 
PROFIL RESPONDEN 
  
UMUR 
JENIS 
KELAMIN 
PENDIDIKAN PEKERJAAN 
1 35-50 2 3 4 
2 <25 1 3 1 
3 35-50 2 4 3 
4 25-35 1 3 2 
5 35-50 2 4 3 
6 35-50 1 3 5 
7 25-35 2 3 2 
8 35-50 2 3 5 
9 25-35 1 3 5 
10 25-35 2 3 5 
11 35-50 2 4 3 
12 <25 2 3 1 
13 25-35 2 4 3 
14 25-35 1 3 2 
15 25-35 1 3 2 
16 35-50 2 5 3 
17 35-50 2 3 5 
18 35-50 1 4 3 
19 35-50 2 4 3 
20 35-50 1 1 2 
21 <25 2 3 1 
22 35-50 1 3 2 
23 >50 1 4 3 
24 35-50 2 1 2 
25 35-50 2 3 2 
26 35-50 1 3 2 
27 25-35 2 3 5 
28 25-35 1 4 3 
29 25-35 2 4 3 
30 <25 2 3 1 
31 35-50 2 4 4 
32 >50 2 3 2 
33 25-35 2 2 2 
34 35-50 2 4 3 
35 25-35 2 3 1 
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36 35-50 1 3 2 
37 <25 2 3 1 
38 25-35 1 4 3 
39 35-50 2 3 4 
40 25-35 2 4 4 
41 35-50 1 2 2 
42 35-50 2 1 2 
43 25-35 1 4 3 
44 <25 2 3 1 
45 35-50 2 4 3 
46 >50 2 2 2 
47 35-50 1 1 2 
48 25-35 1 4 3 
49 35-50 1 4 3 
50 35-50 1 3 2 
51 35-50 2 3 2 
52 >50 1 4 5 
53 35-50 2 3 4 
54 25-35 1 4 3 
55 <25 2 3 2 
56 25-35 2 4 3 
57 25-35 2 4 1 
58 25-35 1 4 4 
59 25-35 1 3 2 
60 35-50 2 3 4 
61 >50 2 2 2 
62 35-50 2 3 2 
63 25-35 1 3 2 
64 35-50 1 3 2 
65 35-50 1 3 2 
66 35-50 2 4 3 
67 25-35 2 4 3 
68 <25 1 3 1 
69 35-50 2 3 4 
70 <25 2 2 1 
71 35-50 2 3 4 
72 35-50 2 3 2 
73 <25 1 3 1 
74 <25 2 3 1 
75 25-35 1 4 3 
76 35-50 1 3 5 
77 35-50 2 4 3 
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78 25-35 1 3 2 
79 35-50 2 4 3 
80 35-50 2 4 3 
81 35-50 2 3 2 
82 <25 1 2 1 
83 35-50 1 4 5 
84 25-35 1 3 5 
85 <25 2 2 1 
86 <25 1 2 1 
87 25-35 2 3 5 
88 <25 2 2 1 
89 <25 1 2 1 
90 25-35 2 3 4 
91 35-50 1 3 3 
92 35-50 2 3 3 
93 25-35 2 3 5 
94 <25 1 2 1 
95 25-35 2 3 5 
96 >50 2 4 3 
97 25-35 1 2 2 
98 25-35 1 4 4 
99 <25 2 3 1 
100 <25 1 3 1 
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LAMPIRAN 5 
NO 
KUALITAS LAYANAN KEPUASAN 
NASABAH TANGIBLE RELIABILITY RESPONSIVENESS ASSURANCE EMPTHY 
1 2 3 4 T 1 2 3 4 T 1 2 3 4 T 1 2 3 4 T 1 2 3 4 T 1 2 3 4 T 
1 4 4 4 4 16 3 4 4 3 14 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 4 4 3 4 15 
2 4 4 4 3 15 3 4 4 3 14 5 5 4 4 18 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 
3 4 4 4 3 15 3 4 4 3 14 5 4 4 4 17 4 3 4 4 15 3 3 4 4 14 4 4 3 3 14 
4 4 4 3 4 15 3 4 4 3 14 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 3 3 3 4 13 4 4 3 4 15 
5 4 3 4 4 15 3 4 3 4 14 4 4 3 4 15 3 3 4 4 14 4 3 2 4 13 4 4 4 4 16 
6 4 4 4 3 15 3 4 3 4 14 4 2 4 4 14 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 3 4 3 4 14 
7 4 2 4 4 14 3 4 4 3 14 4 4 4 4 16 4 4 3 3 14 2 2 4 4 12 3 4 3 4 14 
8 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 4 5 4 5 18 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 
9 4 2 4 4 14 4 4 4 2 14 4 4 3 4 15 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 4 4 3 4 15 
10 4 4 4 4 16 2 4 4 4 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
11 4 4 4 4 16 3 4 4 3 14 4 5 4 5 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
12 3 3 4 4 14 3 4 4 4 15 4 3 3 4 14 4 4 4 4 16 3 4 3 3 13 4 3 3 4 14 
13 4 4 4 4 16 3 4 4 3 14 4 4 4 5 17 3 4 4 4 15 3 3 4 4 14 3 4 4 4 15 
14 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 5 5 4 4 18 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 4 4 3 4 15 
15 4 4 4 4 16 2 4 4 2 12 4 3 2 4 13 4 4 4 3 15 2 4 2 3 11 4 4 2 4 14 
16 4 4 3 4 15 3 4 4 2 13 4 3 4 4 15 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 
17 4 3 4 2 13 2 4 4 4 14 4 4 3 4 15 4 5 4 4 17 4 3 5 4 16 4 4 5 4 17 
18 4 4 5 4 17 4 4 5 4 17 5 4 4 5 18 5 4 4 4 17 4 4 4 5 17 5 4 5 4 18 
19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
20 4 3 4 4 15 3 4 5 2 14 4 5 5 4 18 4 4 5 4 17 4 5 5 4 18 5 4 4 4 17 
21 4 5 5 5 19 4 5 4 5 18 4 4 5 5 18 4 3 4 4 15 3 4 4 5 16 4 5 4 5 18 
22 3 5 5 4 17 3 5 5 3 16 5 4 3 5 17 4 4 3 5 16 4 3 4 4 15 5 5 5 5 20 
23 4 4 4 5 17 5 5 4 2 16 4 5 5 4 18 5 4 4 5 18 4 5 4 2 15 4 3 2 4 13 
24 3 3 4 3 13 3 4 3 3 13 4 3 4 4 15 3 3 3 4 13 3 3 3 4 13 4 4 3 3 14 
25 4 2 5 5 16 4 4 4 4 16 5 5 4 5 19 4 4 4 4 16 3 2 4 5 14 4 4 5 4 17 
26 5 3 4 3 15 3 3 4 3 13 4 4 3 4 15 3 3 4 4 14 3 3 3 4 13 4 4 3 4 15 
27 2 4 5 5 16 4 5 5 4 18 5 5 5 5 20 5 4 4 4 17 3 4 3 4 14 5 5 4 5 19 
28 2 4 5 5 16 4 5 5 4 18 5 5 5 4 19 5 4 4 4 17 3 4 3 4 14 5 5 4 5 19 
29 4 5 5 5 19 4 5 4 5 18 4 4 5 4 17 5 4 5 4 18 3 4 4 5 16 5 5 4 5 19 
30 5 5 5 4 19 4 5 4 4 17 5 4 5 4 18 5 4 4 5 18 2 3 4 5 14 4 5 4 5 18 
31 4 4 5 3 16 3 4 4 4 15 5 4 4 5 18 4 3 4 3 14 3 3 4 4 14 4 4 4 5 17 
32 3 4 5 4 16 4 5 5 4 18 4 4 3 5 16 4 3 4 5 16 4 4 5 3 16 5 5 4 5 19 
33 4 3 5 3 15 3 4 5 4 16 5 5 5 3 18 4 3 3 4 14 3 3 4 4 14 5 4 3 5 17 
34 3 3 4 3 13 4 4 4 3 15 5 5 4 5 19 3 4 4 5 16 3 3 4 3 13 4 4 3 4 15 
35 4 3 5 5 17 4 5 5 5 19 4 5 5 5 19 5 5 5 3 18 4 3 5 3 15 5 5 5 5 20 
36 4 4 4 3 15 3 4 4 3 14 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 4 3 3 4 14 4 4 3 4 15 
37 4 4 4 4 16 3 4 4 3 14 4 4 4 5 17 4 3 4 4 15 4 3 4 4 15 4 4 3 4 15 
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38 4 4 4 3 15 3 4 4 4 15 4 5 4 5 18 4 3 4 4 15 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 
39 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 4 5 5 4 18 4 3 4 4 15 3 4 3 4 14 4 4 4 4 16 
40 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 
41 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 5 5 4 4 18 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 
42 5 4 5 3 17 3 4 4 4 15 5 5 5 5 20 5 4 5 5 19 2 3 4 4 13 5 5 5 4 19 
43 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 3 14 5 4 4 4 17 
44 5 4 5 5 19 4 4 4 4 16 3 4 4 3 14 4 3 4 5 16 3 4 5 3 15 5 5 4 5 19 
45 4 4 4 5 17 2 4 4 4 14 5 5 4 4 18 4 4 5 4 17 4 4 3 4 15 4 5 4 4 17 
46 4 4 5 4 17 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 5 5 4 4 18 
47 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 5 4 5 4 18 4 5 4 4 17 4 4 4 4 16 4 5 5 4 18 
48 3 3 4 4 14 3 5 5 4 17 5 5 4 5 19 4 3 4 4 15 3 3 4 4 14 4 4 3 4 15 
49 3 3 4 4 14 3 5 5 4 17 5 4 4 5 18 4 4 3 4 15 3 3 4 4 14 4 5 3 4 16 
50 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 5 4 17 3 4 4 5 16 4 4 3 4 15 
51 4 4 4 4 16 3 4 4 3 14 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 3 4 4 5 16 4 5 4 5 18 
52 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 4 5 4 5 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
53 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 4 4 3 4 15 2 3 2 3 10 
54 5 4 4 4 17 4 3 4 3 14 4 4 3 3 14 4 4 4 3 15 3 4 3 3 13 4 4 4 3 15 
55 5 5 4 1 15 1 3 4 5 13 5 3 1 4 13 3 5 4 5 17 4 5 5 1 15 1 5 5 5 16 
56 3 5 5 5 18 4 4 4 4 16 4 5 5 5 19 5 4 3 4 16 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 
57 4 4 4 5 17 4 4 5 4 17 5 4 5 5 19 5 5 5 5 20 5 5 5 4 19 4 5 5 5 19 
58 5 3 4 5 17 5 4 5 5 19 5 5 5 4 19 5 5 5 4 19 5 5 5 4 19 5 5 5 3 18 
59 4 3 4 4 15 3 4 4 3 14 5 4 4 5 18 4 3 4 3 14 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 
60 4 4 4 4 16 3 4 4 3 14 5 5 4 5 19 4 3 4 4 15 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 
61 4 4 4 3 15 3 4 4 4 15 5 5 5 4 19 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 4 4 3 4 15 
62 4 4 4 4 16 3 4 4 3 14 4 5 5 4 18 4 3 4 4 15 4 3 3 4 14 4 4 3 4 15 
63 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 5 4 5 18 4 3 4 3 14 4 3 4 3 14 4 4 3 4 15 
64 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 4 5 5 5 19 4 4 3 4 15 3 4 3 4 14 4 4 3 4 15 
65 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 4 3 3 4 14 4 3 3 4 14 4 4 3 4 15 
66 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 5 5 5 19 4 3 4 4 15 4 3 3 4 14 4 4 3 5 16 
67 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 5 5 5 19 4 4 3 4 15 4 3 3 4 14 4 4 3 4 15 
68 3 3 5 5 16 4 4 3 4 15 4 5 4 5 18 3 4 4 5 16 3 4 4 3 14 3 4 4 4 15 
69 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 5 5 5 19 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 
70 4 4 5 5 18 3 3 3 3 12 4 4 5 5 18 5 5 5 4 19 3 4 5 4 16 4 3 3 4 14 
71 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 5 5 4 5 19 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 
72 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 4 5 5 18 4 4 3 4 15 3 4 3 4 14 4 4 4 3 15 
73 5 5 5 5 20 4 3 3 3 13 4 3 4 5 16 5 4 5 4 18 3 3 4 4 14 4 3 3 5 15 
74 4 4 4 5 17 3 4 5 5 17 3 4 5 5 17 4 4 5 5 18 3 3 3 4 13 4 4 3 4 15 
75 4 4 4 4 16 3 4 4 3 14 4 5 5 5 19 4 3 4 4 15 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 
76 4 4 5 5 18 5 5 5 5 20 3 3 4 5 15 5 4 4 5 18 5 5 5 4 19 5 3 4 5 17 
77 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 4 5 4 4 17 5 5 4 4 18 4 4 4 4 16 5 4 3 4 16 
78 4 3 4 4 15 3 3 4 4 14 4 5 5 4 18 4 3 4 4 15 4 3 4 4 15 4 4 5 4 17 
79 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 5 4 4 17 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 4 3 4 15 
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80 4 4 5 5 18 4 4 4 4 16 5 5 5 4 19 4 4 5 5 18 4 4 5 5 18 4 4 4 5 17 
81 4 4 4 3 15 3 3 4 4 14 5 5 4 5 19 4 4 3 4 15 4 4 3 4 15 4 4 3 4 15 
82 4 5 5 4 18 3 3 4 3 13 3 4 5 5 17 5 4 3 4 16 3 2 3 4 12 4 4 3 4 15 
83 4 4 5 5 18 5 5 5 5 20 4 4 4 5 17 4 4 4 5 17 3 3 4 5 15 3 4 4 3 14 
84 4 4 5 5 18 5 4 4 5 18 4 4 5 5 18 5 5 5 5 20 4 4 5 5 18 4 4 4 5 17 
85 4 4 5 5 18 4 4 4 5 17 4 4 5 5 18 3 3 3 4 13 3 3 3 4 13 3 4 5 5 17 
86 3 3 4 5 15 4 5 3 5 17 3 3 4 5 15 3 3 4 5 15 4 3 4 5 16 3 4 5 4 16 
87 5 5 5 4 19 3 4 4 3 14 3 4 5 4 16 5 4 4 3 16 4 5 3 4 16 5 4 4 5 18 
88 3 4 5 4 16 3 4 5 4 16 3 4 5 5 17 4 4 4 4 16 4 4 5 5 18 4 4 5 4 17 
89 5 5 5 5 20 4 4 5 4 17 3 3 4 4 14 3 4 5 5 17 5 5 4 5 19 4 4 5 3 16 
90 5 5 5 4 19 5 4 4 4 17 4 3 3 5 15 5 4 5 4 18 3 3 3 4 13 4 4 3 4 15 
91 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 4 5 4 3 16 3 4 5 3 15 3 3 3 3 12 3 4 5 5 17 
92 3 4 5 5 17 5 5 5 5 20 4 4 4 5 17 4 4 5 5 18 5 5 4 4 18 4 4 5 5 18 
93 3 3 3 3 12 4 4 5 5 18 4 4 3 3 14 5 5 5 5 20 4 4 4 5 17 5 5 5 5 20 
94 5 4 5 4 18 3 3 4 5 15 5 5 4 5 19 4 4 5 4 17 3 4 4 3 14 3 3 3 4 13 
95 4 4 5 4 17 4 5 5 4 18 4 3 4 5 16 5 4 4 4 17 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 
96 4 4 4 4 16 3 4 4 3 14 4 4 4 4 16 5 4 4 5 18 4 4 4 4 16 5 5 4 4 18 
97 4 4 5 4 17 4 4 3 4 15 4 3 4 5 16 4 5 5 4 18 4 4 3 4 15 5 5 4 3 17 
98 4 3 4 4 15 3 4 4 3 14 4 3 3 4 14 5 4 4 5 18 3 3 4 4 14 4 5 4 4 17 
99 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 4 5 4 5 18 
100 4 3 4 3 14 3 4 4 3 14 3 3 4 4 14 4 4 3 4 15 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 
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LAMPIRAN 6 
HASIL UJI VALIDITAS 
TANGIBLE 
Correlations 
 T1 T2 T3 T4 TANGIBLE 
T1 Pearson Correlation 1 ,280** ,042 -,112 ,458** 
Sig. (2-tailed)  ,005 ,680 ,268 ,000 
N 100 100 100 100 100 
T2 Pearson Correlation ,280** 1 ,330** ,123 ,698** 
Sig. (2-tailed) ,005  ,001 ,224 ,000 
N 100 100 100 100 100 
T3 Pearson Correlation ,042 ,330** 1 ,391** ,685** 
Sig. (2-tailed) ,680 ,001  ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 
T4 Pearson Correlation -,112 ,123 ,391** 1 ,622** 
Sig. (2-tailed) ,268 ,224 ,000  ,000 
N 100 100 100 100 100 
TANGIBLE Pearson Correlation ,458** ,698** ,685** ,622** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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REALIBILITY 
Correlations 
 R1 R2 R3 R4 RELIABILITY 
R1 Pearson Correlation 1 ,428** ,200* ,316** ,744** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,046 ,001 ,000 
N 100 100 100 100 100 
R2 Pearson Correlation ,428** 1 ,406** ,186 ,694** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,064 ,000 
N 100 100 100 100 100 
R3 Pearson Correlation ,200* ,406** 1 ,227* ,610** 
Sig. (2-tailed) ,046 ,000  ,023 ,000 
N 100 100 100 100 100 
R4 Pearson Correlation ,316** ,186 ,227* 1 ,681** 
Sig. (2-tailed) ,001 ,064 ,023  ,000 
N 100 100 100 100 100 
RELIABILITY Pearson Correlation ,744** ,694** ,610** ,681** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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RESPONSIVENESS 
 
 
 
 
 
 
 
 
Correlations 
 RV1 RV2 RV3 RV4 RESPONSIVENESS 
RV1 Pearson 
Correlation 
1 ,400** -,001 ,072 ,532** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,993 ,477 ,000 
N 100 100 100 100 100 
RV2 Pearson 
Correlation 
,400** 1 ,454** ,110 ,793** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,277 ,000 
N 100 100 100 100 100 
RV3 Pearson 
Correlation 
-,001 ,454** 1 ,223* ,705** 
Sig. (2-tailed) ,993 ,000  ,026 ,000 
N 100 100 100 100 100 
RV4 Pearson 
Correlation 
,072 ,110 ,223* 1 ,514** 
Sig. (2-tailed) ,477 ,277 ,026  ,000 
N 100 100 100 100 100 
RESPONSIVENESS Pearson 
Correlation 
,532** ,793** ,705** ,514** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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ASSURANCE 
 
Correlations 
 A1 A2 A3 A4 ASSURANCE 
A1 Pearson 
Correlation 
1 ,463** ,227* ,108 ,689** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,023 ,284 ,000 
N 100 100 100 100 100 
A2 Pearson 
Correlation 
,463** 1 ,349** ,196 ,766** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,051 ,000 
N 100 100 100 100 100 
A3 Pearson 
Correlation 
,227* ,349** 1 ,190 ,665** 
Sig. (2-tailed) ,023 ,000  ,058 ,000 
N 100 100 100 100 100 
A4 Pearson 
Correlation 
,108 ,196 ,190 1 ,537** 
Sig. (2-tailed) ,284 ,051 ,058  ,000 
N 100 100 100 100 100 
ASSURANCE Pearson 
Correlation 
,689** ,766** ,665** ,537** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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EMPATHY 
 
Correlations 
 E1 E2 E3 E4 EMPATHY 
E1 Pearson Correlation 1 ,489** ,257** ,060 ,737** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,010 ,554 ,000 
N 100 100 100 100 100 
E2 Pearson Correlation ,489** 1 ,231* -,097 ,675** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,021 ,336 ,000 
N 100 100 100 100 100 
E3 Pearson Correlation ,257** ,231* 1 ,084 ,648** 
Sig. (2-tailed) ,010 ,021  ,405 ,000 
N 100 100 100 100 100 
E4 Pearson Correlation ,060 -,097 ,084 1 ,398** 
Sig. (2-tailed) ,554 ,336 ,405  ,000 
N 100 100 100 100 100 
EMPATHY Pearson Correlation ,737** ,675** ,648** ,398** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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KEPUASAN NASABAH 
 
Correlations 
 Y1 Y2 Y3 Y4 KEPUASAN 
Y1 Pearson Correlation 1 ,356** ,166 ,201* ,621** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,099 ,045 ,000 
N 100 100 100 100 100 
Y2 Pearson Correlation ,356** 1 ,488** ,318** ,759** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,001 ,000 
N 100 100 100 100 100 
Y3 Pearson Correlation ,166 ,488** 1 ,280** ,748** 
Sig. (2-tailed) ,099 ,000  ,005 ,000 
N 100 100 100 100 100 
Y4 Pearson Correlation ,201* ,318** ,280** 1 ,622** 
Sig. (2-tailed) ,045 ,001 ,005  ,000 
N 100 100 100 100 100 
KEPUASAN Pearson Correlation ,621** ,759** ,748** ,622** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
 
LAMPIRAN 7 
HASIL UJI REALIBILITAS 
   
 Scale: ALL VARIABLES 
  
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 100 100,0 
Excludeda 0 ,0 
Total 100 100,0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
Reliability Statistics 
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Inter-Item Correlation Matrix 
 TANGIBLE RELIABILITY RESPONSIVENESS ASSURANCE EMPATHY KEPUASAN 
TANGIBLE 1,000 ,362 ,162 ,418 ,308 ,259 
RELIABILITY ,362 1,000 ,206 ,474 ,498 ,483 
RESPONSIVEN
ESS 
,162 ,206 1,000 ,138 ,122 ,177 
ASSURANCE ,418 ,474 ,138 1,000 ,557 ,419 
EMPATHY ,308 ,498 ,122 ,557 1,000 ,433 
KEPUASAN ,259 ,483 ,177 ,419 ,433 1,000 
 
 
 
 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
TANGIBLE 79,7800 35,648 ,434 ,730 
RELIABILITY 80,6100 30,321 ,611 ,678 
RESPONSIVENESS 78,9600 38,362 ,221 ,785 
ASSURANCE 79,8400 32,459 ,603 ,685 
EMPATHY 81,0100 32,111 ,574 ,692 
KEPUASAN 
NASABAH 
79,7500 32,270 ,526 ,705 
 
 
 
 
 
 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
,751 6 
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LAMPIRAN 8 
HASIL UJI F 
 
Variables Entered/Removeda 
Model 
Variables 
Entered 
Variables 
Removed Method 
1 EMPATHY, 
RESPONSIVEN
ESS, 
TANGIBLE, 
RELIABILITY, 
ASSURANCEb 
. Enter 
a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 
b. All requested variables entered. 
 
 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,553a ,306 ,269 1,51370 
a. Predictors: (Constant), EMPATHY, RESPONSIVENESS, TANGIBLE, 
RELIABILITY, ASSURANCE 
 
 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 94,860 5 18,972 8,280 ,000b 
Residual 215,380 94 2,291   
Total 310,240 99    
a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 
b. Predictors: (Constant), EMPATHY, RESPONSIVENESS, TANGIBLE, RELIABILITY, 
ASSURANCE 
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LAMPIRAN 9 
HASIL UJI T 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 4,568 2,267  2,015 ,047 
TANGIBLE ,021 ,112 ,018 ,184 ,854 
RELIABILITY ,286 ,102 ,295 2,792 ,006 
RESPONSIVENES
S 
,072 ,091 ,069 ,785 ,434 
ASSURANCE ,178 ,124 ,160 1,439 ,153 
EMPATHY ,191 ,114 ,183 1,670 ,098 
a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
